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Este artigo é uma tentativa de evidenciar a analogia entre a
luta da natureza para manter a vida e os esfor¢os humanos para
criar e manter um mundo melhor.

Tento estabelecer, tanto em bases intuitivas quanto episte-
moldgicas, a relacdo entre ordem e qualidade. Apés fazer uma
breve introducdo ao tema “qualidade”, apresento as razdes da
relacdo intuitiva e normativa entre ordem e qualidade. Apos te-
cer consideragdes técnicas sobre informagdo, procuro incluir esse
tema na relagdo, assim formando a triade relacional qualidade,
ordem e informacao.

Faco uma breve argumentacdo sobre a natureza do conhe-
cimento, passo por noticia sobre entropia e resumo o improva-
vel milagre da vida no Planeta Terra. Finalizo o contetido com
consideragdes sobre redes de informacdo, apresentando alguns
exemplos de boa e de mé convivéncia de algumas dessas redes
com a ordem e a qualidade.

A) UMA INTRODUCAO A QUALIDADE

Minha inspiracdo para escrever este artigo nasceu quando
cheguei a uma grande rotatéria' em Dublin, aquela hora com in-
tenso transito. O tréfego fluia natural e velozmente, causando-
-me uma indagacgao natural: o que estava por trds dessa harmo-
nia, que soava como uma sinfonia, sem buzinas, freadas bruscas,
sem altercagdes, sem interrupgdes?

Bingo: intuitivamente, a ordem. Ordem na engenharia de
trafego, na urbanizagdo da rotatdria, nas regras estabelecidas e

1 Roundabout, em inglés, significa “ferramenta de transito sem sinais”, cuja finalidade é aumentar a
seguranca e reduzir perda de tempo no trafego.
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estritamente cumpridas. Imediatamente associei essa harmonia
ao tema “qualidade”. Incontestavelmente, o funcionamento da
rotatéria em tela é um bom exemplo do elevado grau de ordem
desse ambiente, 0 mesmo que dizer elevado grau de ordem des-
se sistema.

Dessa experiéncia, me veio a mente uma outra indaga-
¢do: como tudo isso foi criado, é mantido e continuamente
aperfeicoado?

Vamos comegar do inicio, com o fim de ndo assustar leito-
res ndo iniciados no assunto da qualidade.

Qualidade, o que é isso? De acordo com a Norma Técnica
NBR ISO 9000:2015, a compreensao do termo “qualidade” pode
ser simplificada (sempre ha risco em simplificar) como conformi-
dade a determinados requisitos estabelecidos a priori entre forne-
cedor e cliente.

Requisitos sdo padrdes ou caracteristicas que firmam o en-
tendimento comum entre fornecedor e cliente sobre o que vai
ser transacionado. A NBR ISO 9001:2015 inclui como requisitos
tanto aqueles que sdo proprios dessa norma quanto outros mais
especificos sobre a organizagao, tudo em prol de bem satisfazer
as necessidades do cliente. Em outras palavras, a qualidade é o
nivel de “perfeigdo” de um contrato pertinente a processo, servi-
¢o ou produto, entregues por um fornecedor aos seus clientes, de
modo a obter a satisfagdao destes.

Resta claro que a NBR ISO 9001:2015 tem por objetivo esta-
belecer determinada ordem na gestdo de uma organizacdo, o que
é necessdrio para tornar os seus processos mais robustos e mais
previsiveis, assim evitando o cometimento de falhas evitaveis.

H4 o pressuposto de que essa organizagdo, antes da inter-
vengdo para mudangas na gestdo, ndo tivesse o necessario grau
de ordem requerido.

De onde vem essa natural necessidade por qualidade, de-
senvolvimento e progresso na economia?
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A esséncia da virtude” “qualidade” é organica da evolu-
¢do do homem. A histéria dessa evolugao sugere que o homem,
desde suas origens como Homo sapiens, tem sido condicionado
primeiro a fazer e a construir, mediante comparacdo das proprie-
dades ndo fundamentais das coisas com que se depara (textura,
cor, brilho, sabor, odor etc.) com as percep¢des dos seus sentidos.
O impulso de construir se d4 em razdo da busca incessante para
melhorar a funcionalidade dos utensilios que tinha em maos®.

Isso acontece porque o homem necessita compreender a
realidade com que se defronta, de modo a assegurar a sua sobre-
vivéncia. A necessidade de compreender a sua realidade condi-
ciona o homem a pensar e a fazer analises da sua situagdo.

Como resultado das andlises (que sdo inconscientes), a
cada evento, o homem gera juizos (pensamentos) que podem ser
afirmativos, negativos ou indefinidos. Tais juizos provocam, res-
pectivamente, rea¢des de aceitar e aprimorar a sua compreensao
do evento ou de rejeitd-lo, nesse caso lutando ou fugindo, caso
perceba riscos a sua sobrevivéncia.

A singularidade estd na esséncia dos sapiens, o DNA, que
é sempre Unico, tal como sdo as suas digitais. Dai decorre que
os homens nutrem diferentes forgas internas motivadoras (anima
mundi) para sair de sua zona de conforto, indo além do simples
fazer, mas agora na busca da perfeigdo, da sofisticagao.

O notével cientista Joseph Juran identificou que a busca
espontanea para agir e aperfeigoar esta presente ndo na ctipula
das organiza¢des, mas em algumas pessoas* do nivel médio das
organizagoes, que sao intrinsecamente motivadas ou idealistas.

2 Impulsos de agir, de sair da zona de conforto e de aperfeigoar, conhecidos como anima mundi.

3 Este impulso revelaria a esséncia do Ciclo PDCA de Deming? PDCA enfeixaria as iniciais das acoes
Planejar-Desenvolver-Checar (Verificar)-Agir (aprender e atuar corretivamente). Busca criar funcionalidade
nas coisas que o cercam.

4 Na virada do século XIX para o século XX, o psicanalista Carl Gustav Jung defendeu a existéncia de oito padrdes
de comportamentos humanos. Um desses tipos, que ele denominou “Pensamento” e que pode ser introvertido
ou extrovertido, nutre o impulso de criar funcionalidade em todas as coisas presentes em sua realidade (PDCA?).
Um outro tipo, denominado “Sentimento” (também introvertido ou extrovertido), nutre apelo para criar ou
manter situagdes das quais emanam ordem, harmonia, beleza, estética etc. Sdo atributos que nutrem mais o
espirito do que o corpo, presentes em artistas, estetas, inventores, cientistas, muisicos, arquitetos, construtores,
urbanistas etc. Sio pessoas mais sensiveis a contemplagao do que a produgao. A ironia é que a mesma histéria que
evidencia inacreditéveis avancos tecnolégicos também aponta o dedo para o risco de destruigao da raca humana.
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Sdo essas pessoas que espontaneamente assumem a espi-
nhosa tarefa de promover, de difundir e de implementar a quali-
dade nas organizagdes. Sao pessoas que se empenham diuturna-
mente na busca incessante da melhoria continua, em fazer melhor,
em alinhar produtos e servigos as necessidades e expectativas dos
clientes. Em outras palavras, essas pessoas tém o olho preparado
para aprimorar a ordem em todos os processos da organizacao.

B) CONSIDERACOES INICIAIS SOBRE AS RELACOES EN-
TRE QUALIDADE E ORDEM

Tentemos confirmar a relagdo entre qualidade e ordem, es-
tabelecida intuitivamente ao inicio deste contetido. Para tanto,
torna-se oportuno relembrar dois conceitos estabelecidos pela
Academia Brasileira da Qualidade (ABQ), diante da necessidade
de melhor caracterizar os limites de abrangéncia de aplicacdo da
qualidade para fins do Prémio Mario Csilag.

O primeiro deles, qualidade stricto sensu, restringe a exten-
sdo da qualidade aos aspectos formais, as relagdes normativas
entre cliente e fornecedor, estabelecidas pela NBR ISO 9001:2015.

O segundo conceito, qualidade lato sensu, alarga a sua com-
preensdo, estendendo-a as agdes para promover um ambiente de
bem-estar geral®, em busca de relagdes econdmicas sustentaveis,
no afa de alcangar ordem superior, harmonia, justi¢a, equidade,
motivados por anseios mais nobres, mais sofisticados.

Neste ponto, chegamos a uma primeira e fundamental
conclusdo empirica: tanto para a qualidade stricto sensu, quanto
para a qualidade lato sensu, é imperioso haver e manter ordem.
Nesse contexto, a palavra “ordem” é utilizada de acordo com
um dos seus sentidos vernaculos: “sistema de regras e principios
juridicos aplicados, em cardter comum, as atividades privadas
dos cidadaos e que estabelecem as normas que se avocam para a
defesa de seus interesses”.

5 A qualidade lato sensu tem a sua confirmagao filoséfica em Immanuel Kant (Critica da Razao Pura), que
estabeleceu um imperativo categérico: “Age sempre de tal modo que o teu comportamento possa vir a ser
principio de uma lei universal.”
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Ordem implica estabelecer regras comuns a todos e respei-
ta-las, de modo a manter a harmonia no ambiente considerado®,
objeto da nossa atencao.

Tentemos encaixar a esséncia de ordem a natureza que nos
cerca.

Esbarramos numa séria dificuldade: a ciéncia demonstra
que a existéncia de ordem contraria a natureza. Como assim?

A Terceira Lei da Termodindmica’ mostra que o mundo ca-
minha velozmente para destruir toda a ordem vigente. Em ou-
tras palavras, a existéncia de ordem e, portanto, de qualidade é
antinatural. Criar ordem (ou qualidade) implica consumir uma
quantidade e um tipo especifico de energia. Dai dizer-se, com
propriedade, que a gestdo, a governanca, a manutencdo da or-
dem vigente sempre desgastam. O gestor tem prazo de validade,
j& que a sua energia ttil vai sendo consumida e desgastada com
o tempo (perda da sua utilidade marginal).

Por decorréncia, a execugado de toda e qualquer atividade
da economia, pequena, grande, simples ou complexa, impli-
ca alguma perda de energia util do repositério existente, com
maior ou menor impacto ao meio ambiente. Por decorréncia,
manter qualidade requer a aplicacdo continua de energia coe-
rente, capaz de gerar mudancas construtivas no ambiente con-
siderado, seja ele um objeto, um individuo ou uma organizagao
de qualquer tamanho.

Suponhamos que queiramos avaliar o grau de qualidade,
informagdo ou ordem fisica existente em um automével. Imagi-
nemos duas condigdes: o grau de ordem fisica existente em um
Corolla novo e a ordem fisica de um Corolla que sofreu um aci-
dente e teve perda total.

6 O ambiente considerado é definido pela NBR ISO 9000:2015 como “conjunto de elementos inter-
relacionados ou interativos de uma organizagdo para estabelecer politicas, objetivos e processos para
alcangar esses objetivos”. Por simplicidade, é adequado aceitar os termos “sistema de gestdo” como
equivalente a “sistema de gestao da qualidade”, bem como a “sistema de gestdo integrado”.

7 A ciéncia comprova que, desde o Big Bang, existe uma marcha inexoravel de perda de energia ttil em
todas as coisas. Energia titil é aquela capaz de produzir trabalho. A inexorével tendéncia a desordem é
associada a aumento da entropia, propriedade da natureza descrita pela Terceira Lei da Termodinamica.
Em resumo, isso indica que tudo que teve um comego terd um fim.
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O Corolla novo custa R$ 150.000,00 e pesa cerca de 1.400kg.
Fazendo as contas, concluimos que o valor especifico de merca-
do do Corolla novo é R$ 150.000/1400kg, o que da aproximada-
mente R$ 107/kg. Ja o Corolla sinistrado serd vendido pelo valor
de sucata e terd valor de mercado aproximado de R$ 5/kg (cerca
de vinte vezes menos).

O que explica tanta diferenga de valor? Simples: o Corolla
novo tem grande ordem fisica (informacdo) de todos os seus
elementos construtivos. Dispensado afirmar que isso consumiu
grande quantidade de energia ttil dos seus fabricantes. Ja o Co-
rolla sinistrado apresenta enorme desarranjo fisico, uma vez que
toda ou quase toda a ordem fisica original foi destruida.

Notéavel é que a quantidade de matéria de um e outro sdao
praticamente iguais. A tinica diferenciacdo se d4 no arranjo fisico
dos atomos, ou seja, na ordem fisica dos seus elementos.

O mercado® soluciona essa questdo ao atribuir valor de
acordo com o grau da qualidade, informacdo e ordem fisica exis-
tentes em ambas as situag¢des, do que decorre a enorme diferenca
de valor entre um Corolla original e um Corolla sinistrado.

E facil perceber que, no Corolla novo, foi necessario incor-
porar grandes quantidades de conhecimento, know-how e capi-
tal, o que consumiu energia ttil. Sua configuragdo® é plenamente
especifica e ordenada, sem grandes variedades, tudo dentro de
uma especificagdo conhecida (todos os Corollas novos de deter-
minado modelo sdo “iguais”).

A relagdo entre ordem e qualidade pode ser vista também
na economia. Friedrich Hayek percebeu que, em um sistema no
qual a informacéo é bem difundida entre muitas pessoas (socie-
dade ordenada), os precos podem atuar para coordenar as a¢des
separadas de muitas pessoas, por vezes milhdes ou mesmo bi-
lhdes. Observar que a informacdo atua como fator organizador
da sociedade, imprimindo-lhe algum grau de ordem.

8 Mercado: “lugar tedrico onde se processam a oferta e a procura de determinado produto ou servigo”.

9 Arranjo dos seus elementos constituintes.
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Essa coordenacgdo é denominada como a “maéo invisivel
do mercado”. Importante ressaltar que a “mao invisivel do
mercado” somente atua quando as informacgdes sdo simétricas,
isto é, sdo ordenadas, bem distribuidas e relativamente unifor-
mes no seio das sociedades. Em outras palavras, a classe média
de uma sociedade é construida com base em simetria das in-
formacgdes, cuja resultante é a ordem vigente, a qualidade das
relacdes econdmicas.

E 0 que acontece em sociedades mais igualitarias (Europa
Ocidental, paises nérdicos, Japao, Australia, Nova Zelandia etc.).
E a ordem (e qualidade) em beneficio da sociedade. Dispensado
dizer que a construgdo da ordem vigente consumiu muita ener-
gia util e sofrimento.

Também é fato que, como determinado pela propriedade
da entropia, manter a ordem em qualquer ambiente requer o dis-
péndio constante de energia. Toda ordem estabelecida é instavel,
permanentemente ameacada de ser destruida. Toda ordem esta-
belecida carece de reconstrucdo permanente. Essa instabilidade™
da ordem esta presente em todas as democracias conhecidas.

Do mesmo modo que a existéncia de ordem (informacoes
simétricas) explica o poder regulador do mercado (condig¢des
para transagdes justas), a caréncia de simetria de informacdes
explica a sua deterioracdo. E o baixo grau de ordem da maioria
das sociedades, incluindo paises da América Latina e Africa, o
que aumenta a desigualdade social. Mais uma vez, é a desordem
causando danos e sofrimento a sociedade.

C) INFORMACAO E CONHECIMENTO

A informacdo nada mais é que a ordem fisica dos seus ele-
mentos constituintes (bits). A informagdo nao é tangivel, nado é
um sé6lido nem um liquido. A informagdo nado tem corpo, mas
é fisicamente incorporada em objetos. A informacdo ndo é uma
coisa em si, mas o arranjo fisico de todas as coisas construidas
pelo homem ou pela prépria natureza. Informacao, nesse caso,

10 Fato descrito no livro “Como as Democracias Morrem”, de Steven Levitsky e Daniel Ziblatt.
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significa ordem fisica das coisas, causando amortecimento dos
conflitos humanos.

A informacdo é composta de conhecimento e de know-how.
Conhecimento é o resultado de relacionamentos ou ligagdes en-
tre entidades. Ja know-how é a capacidade de realizar a¢des a par-
tir do conhecimento existente.

O know-how é um tipo de conhecimento tacito e, portanto,
nao documentavel. Pode ser individual ou coletivo — ambos sdo
fundamentais para o aciimulo e a incorporagdo de informagdes
na economia e na sociedade.

A revoluciondria digitalizacdo da informacdo surgiu em
1948, concebida pelo génio de Claude Shannon, matemético e
engenheiro americano. Shannon conseguiu quantificar a infor-
magao, reduzindo-a a uma sequéncia de bits 0 (desligado) ou 1
(ligado). A digitalizacdo da informagao constituiu a base para o
desenvolvimento dos computadores digitais'. A particular or-
dem da sequéncia 0 ou 1, portanto, define um conteado que, ge-
rado em lugar, pode ser fielmente reproduzido em outro lugar.

A partir dai, tornou-se possivel transmitir, processar e arma-
zenar informacdo em bases digitais, assim formando, quantitati-
vamente, o arcabouco estrutural do desenvolvimento moderno.

Antes de Shannon, a informacgéo era regulada apenas por
regras empiricas. A célebre maquina alema de codificagdo de
mensagens chamada “Enigma” foi retratada no famoso filme “O
Jogo da Imita¢do”, sobre a vida de Alan Turing, que desvendou
as regras empfiricas da Enigma.

O incremento da informagdo requer a circulacdo de no-
vos contetidos (conhecimento e know-how) para todos os envol-
vidos no sistema considerado. Relembra-se que o incremento
de informacdo somente se concretiza aps incorporagdo do seu
contetido no cérebro, o que requer consisténcia, perseveranga,
talento e arte.

11 A légica dos computadores é fundamentada pela Algebra Booleana, utilizada por Shannon nos seus
estudos de circuitos elétricos. Shannon também estabeleceu as bases da criptografia. E considerado “pai”
da Teoria da Informagao.
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Por conta da insuficiéncia na comunicagdo, decorre a per-
da de recursos das organizagdes quando falham em transmitir a
informacao para os seus colaboradores. O recurso é consumido,
mas a informagao ndo circula, por ndo ter sido adequadamente
incorporada ao cérebro das pessoas. A informacao é ouvida, mas
ndo € escutada.

Desse modo, o desenvolvimento humano acontece pelo
acumulo sucessivo de conhecimento e de know-how. O desen-
volvimento também implica no aumento continuo do grau de
qualidade (ou ordem) na economia. Sendo a informacgéo (conhe-
cimento e know-how) o contetido intelectual da qualidade, fica
confirmada a estreita relacdo organica entre ordem, informacao
e qualidade. Implementar qualidade, portanto, é 0 mesmo que
promover o incremento da informacdo, de modo a aprimorar a
ordem no ambiente considerado.

Por outro lado, o inexordvel aumento da entropia implica
que a informagdo existente tende a ser destruida. Para assegurar
a sobrevivéncia, a natureza criou engenhosos mecanismos para
esconder a informac¢do em soélidos; caso contrario, ela teria vida
curta, ndo cresceria e se deterioraria, desaparecendo, e ndo have-
ria vida na Terra, como ocorre em outros planetas.

A compreensdo mais completa do tema “informagao” re-
quer pensarmos em dois conjuntos distintos: a informagao que
permite todas as formas de vida criadas pela natureza, contra-
posta aquilo que é fruto do trabalho inteligente do homem. Am-
bas as abordagens tétm como ponto comum a possibilidade de
“esconder” a informacdo em sélidos, uma vez que, como ja vi-
mos, se ndo estiver escondida em algum sdélido, a informacéo
sera destruida.

No que tange a vida organica, a informagdo é incorpora-
da aos respectivos DNAs, especificos de cada espécie viva. Os
DNAs sao replicados a cada nova geragao do ser considerado, na
forma de sementes, virus, bactérias ou células.

No caso da vida inteligente, toda informacao é “escondi-
da”, armazenada pelo homem nos objetos que ele cria ou produz.
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Essas informacgdes sdo armazenadas em chips, sistemas, bases de
dados, normas, leis, automodveis, avides, navios etc.

Sempre que alguém compra um produto, recebe junto boa
parte das informagdes que foram utilizadas para construi-lo, sen-
do essa uma das formas importantes de transferéncia de tecnolo-
gia entre mercados. Por exemplo, ao comprar os jatos Gripen, o
Brasil recebeu da Suécia enorme quantidade de informagdes tec-
noldgicas incorporadas aos avides durante a sua produgdo, bem
como todo o acervo da documentagdo organica dessas aeronaves.

O extraordindrio génio inventivo do homem é concretizado
e multiplicado pela sucessiva incorporacdo de ordem fisica aos
objetos durante os processos da economia, que transformam in-
sumos em produtos, sejam eles bens ou servigos.

Qualquer descuido com a ordem existente provoca retorno
ao estado de desordem anterior, ou pior. Assim é a nossa satide
fisica e mental: ndo havendo esforco fisico e mental, ela se dete-
riora. Tudo explicado pela forca da entropia.

Importante também lembrar que tudo que néao se transfor-
ma, ndo cria e ndo inova tende a perder a ordem, ficando mais
exposto a acdo da entropia, o que abre caminho a sua destruigao.
Em outras palavras, tudo que ndo melhora piora.

Doengas podem ser vistas como uma perda da ordem in-
corporada na sequéncia do DNA, dado que cada um dos genes é
um corpo fisico que acumula informagdes. Vida saudavel impli-
ca ordem; vida ndo saudavel implica alguma desordem. Vistas
de outro modo, doencas sdo provocadas por perda da ordem que
deveria existir.

D) O MILAGRE DO CRESCIMENTO DA ORDEM

Para trazer alguma luz sobre as raizes do improvéavel apa-
recimento de ordem em um ambiente cadtico, que marcha para
a sua propria destruicdo, utilizei informacdes do trabalho de
César Hidalgo™.

12 César Hidalgo: Why the information grows — Basic Groups — New York. Hidalgo é lider do Macro
Connections, do MIT.
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Surge uma intrigante questdo: se tudo, desde o Big Bang,
tende a desordem e a destrui¢do, como nasceram alguns estados
de ordem na Terra, ou seja, a vida que emerge na flora, na fauna,
na familia, nas empresas, nas sociedades, no mundo?

A aparente contradi¢do da vida é explicada pela ciéncia,
que revelou a existéncia de trés extraordinarios mecanismos na-
turais capazes de criar ordem', assim “contrariando” a natureza:
fluxo de energia em sistemas fora de equilibrio, acumulacdo de
energia em sélidos e a habilidade de a matéria computar ou pro-
cessar informacoes.

E fato que qualquer sistema pode estar em um estado de
equilibrio ou fora de equilibrio. Sistemas fora de equilibrio im-
plicam instabilidades energéticas, que geram fluxos de energia.
Sao os fluxos de energia que provocam mudangas, isto é, a alte-
ragdo do estado de ordem anterior. A vida é, por exceléncia, um
sistema fora de equilibrio, com sucessivos fluxos de energia. En-
quanto houver vida, haverd mudangas. A auséncia de mudancas
implica a morte dos seres vivos.

Além dos trés mecanismos naturais citados, para que haja
vida, é necessaria mais uma condic¢do: adi¢do de energia'*, na
forma de luz, calor, centelha etc. E a energia que provoca os
fluxos e o desequilibrio nos sistemas. Felizmente, temos o Sol
como uma maravilhosa fonte de energia. Mas o Sol é também
submetido aos efeitos da entropia e, em algum dia, resfriara,
provocando a extin¢do da vida na Terra (se os homens nao o
fizerem antes).

Como os solidos permitem que a informacao neles incorpo-
rada perdure, ela se recombina e cresce. A recombinacdo é essen-
cial para o continuo crescimento da informacdo. O produto do
processamento de informacgdes é a criacdo de ordem fisica, que
implica existéncia de rearranjos fisicos dos seus elementos cons-

13 Sao esses mecanismos: 1) Fluxo de energia em sistemas fora de equilibrio; 2) Acumulagao de energia em
s6lidos; e 3) Habilidade de a matéria computar.

14 Supde-se que a vida na Terra tenha sido gerada ap6s resfriamento da crosta terrestre. No seio de um
“caldo” de matérias orgéanicas, com energia provinda do Sol ou diretamente de um raio, formaram-se
moléculas cada vez mais complexas, até serem capazes de se replicarem. Assim, a informagao (ou ordem)
existentes nas moléculas poderiam ser preservadas, recombinadas e multiplicadas.
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tituintes do objeto considerado, pertencga ele a qualquer sistema,
simples ou complexo, organico ou inorganico. Essa é a dindmica
da economia e da vida.

A vida, em resumo, é consequéncia da habilidade de a ma-
téria computar, como faz nosso cérebro, um 6rgao interno do
NOsso corpo, uma semente ou um programa de computador.

A informacdo ndo pode florescer em ambientes hostis. A
vida na Terra somente é possivel porque ainda vivemos em uma
estreita faixa de condigdes climaticas capazes de permitir que a
informacdo apareca e seja armazenada em sélidos complexos,
como o DNA.

Tanto ambientes gelados como ambientes muito quentes (o
Sol, por exemplo) sdo estéreis a vida. Dai o porqué de ser baixa a
probabilidade de encontrar vida como a conhecemos em outros
mundos: seria necessério ter essa ocorréncia simultanea e especi-
fica de fatores que tornam a vida possivel entre nés. Lamentavel-
mente, 0 homem esta transformando as condigdes climaticas da
Terra, a ponto de colocar a vida em risco.

Por vezes, esquecemos de tecer analogias entre a natureza
e a vida das organizagdes sociais (que envolvem pessoas). Ora,
uma organizacdo é um sistema, razdo pela qual tudo o que foi ex-
planado se aplica integralmente a qualquer organizagao, a quais-
quer sistemas vivos, que processam e armazenam informagoes.
Relembra-se que a informacdo esta incorporada em soélidos, na
flora, na fauna, desde uma célula até seres humanos, organiza-
¢Oes empresariais, cidades, paises etc.

Organizagdes que mantém ambientes hostis a mudancas
poderao dificultar ou até impedir a geracao de ordem, de qualida-
de, de criacdo de inovacdo, de criacdo de valor. Sdo organiza¢des
com prazo de validade. As tentativas de transformar o ambiente
terdo vida breve, provocando desgaste e desanimo naqueles que
tentaram aprimorar o sistema. Dificilmente fardo outra tentativa
de criagdao de ordem e, por consequéncia, de melhoria.
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E) REDES DE INFORMACAO

Incorporar mais conhecimento e know-how a apenas alguns
individuos ou objetos é de pouco valor, em face da sua peque-
na abrangéncia social. Para ser sustentavel, a economia tem que
crescer, e 0 crescimento implica aumentar o conhecimento e o
know-how, de modo que ela se torne cada vez mais eficaz e efi-
ciente. A economia tem o poder de amplificar o conhecimento e
a imaginacdo, produzindo a vida que temos hoje.

A historia revela que, desde os primeiros registros do
Homo sapiens, tudo que mudou na face da Terra decorreu da
reorganizagdo da informagdo em vetores, volumes, quantidades
e complexidade cada vez maiores. Novas informagdes trazem
sempre novas mudangas na vida das pessoas.

A cada nova invengdo, sdo criados intiimeros objetos (ali-
mentos, roupas, maquinas, edificios, avides, relogios, telefones,
computadores, estradas etc.) que sdo verdadeiros depdsitos de
informacdo. Hoje vivemos imersos em um emaranhado de in-
criveis objetos, com quantidade e complexidade de informacdes
que escapam a capacidade de tudo compreender, mesmo de um
super-humano.

Como solugdo natural as suas limitagdes individuais, o ho-
mem criou redes de informacdo' cada vez maiores, de modo a
amplificar a utilidade e o processamento das informagdes. Hoje
essas redes de informacdo sdo gigantescas e continuam a pro-
cessar, a computar. Por decorréncia, essas redes aumentam em
quantidade e em complexidade de processamento. Sdo essas re-
des que permitem operar e controlar toda a economia ou ativida-
de humana na Terra.

As sociedades sdao compostas por grupos afins de pessoas,
que recebem a denominagdo genérica de “organizagdes”. Essas
organizagdes sdo compostas por dois conjuntos principais de ele-
mentos: um arsenal de ferramentas (equipamentos, resumidos
a hardwares e softwares) e pessoas, que operam essas ferramentas.

15 As primeiras redes de informagao criadas pelo homem constituem-se na disseminagao de fofocas.
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Convencionou-se chamar de sistema de gestdao da qua-
lidade o conjunto de elementos humanos e materiais capazes
de organizar e operar as organizagdes, de modo a transformar
entradas (matérias-primas, servicos e informagdes) em produtos
e servicos. Em outras palavras, o sistema de gestdo da qualida-
de conecta de forma inteligente as ferramentas e as pessoas das
organizagoes.

Quando restringimos 0 nosso pensamento a um sistema de
gestdo da qualidade’®, ndo podemos ignorar que ele é constitu-
ido de sélidos, ferramentas e seres humanos, que armazenam e
processam informacdes pertinentes ao conhecimento e ao know
-how que nos foi legado por outras geragdes.

Ressalta-se que conhecimento e know-how somente podem
ser tuteis e utilizdveis quando os destinatarios dessas informa-
¢Oes os incorporarem (internalizarem) na medida adequada.
Sem isso (informagdo ndo incorporada ao cérebro), conheci-
mento e know-how ndo terdo utilidade pratica; a informacédo
sera destruida.

Ora, se conhecimento e know-how nido estiverem incor-
porados ao cérebro (que é fisico) do individuo, ele ndo con-
seguird processar essas informacdes. Nesse ponto, o sistema
sofreu descontinuidade, o que significa perda de informacao,
aumento de entropia e perda de eficdcia e eficiéncia'” do siste-
ma de gestao.

O fato surpreendente é que isso ocorre com inacreditavel
frequéncia, tanto na drea empresarial quanto, especialmente, na
gestdo de governos. E a certeza de desperdicios e de fracassos.

Todos concordamos que seria extremamente perigoso en-
tregar um avido comercial a um piloto com caréncia de conheci-
mento e know-how para pilota-lo.

16 Sistema de gestao da qualidade, sistema de gestdo ou sistema integrado de gestdo sao expressoes de
mesmo contetido semantico.

17 Eficécia significa alcancar resultados planejados, impactos percebidos. Eficiéncia diz respeito aos
recursos consumidos em determinada acdo ou processo. Um bom sistema de gestao deve ter eficacia e
eficiéncia, na extensao adequada.
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F) CONCLUSAO

Um sistema de gestdo da qualidade eficiente e eficaz fun-
ciona como um grande computador conectado a cada um dos
seus elementos constituintes (ferramentas e pessoas), por meio
de uma rede de informagdes capaz de crescer continuamente,
com ordem (e qualidade).

O vigor dessa rede de informacgdes nos dara uma medida
do conhecimento e do know-how que ela conseguiu amealhar e
darda uma medida da forca desse sistema. Por decorréncia, esse
vigor espelha a sua capacidade de produzir novas conexdes, de
gerar produtos e servigos, que aumentam a riqueza, o progresso
e a prosperidade, enfim a capacidade de criar e de inovar.

Parece-me que, definitivamente, a expressdo do grau da
qualidade de um sistema de gestdo da qualidade é retratado pela
quantidade e qualidade da ordem ou informagdes incorporadas
a esse sistema, que determina a “melodia que ele toca”, vigorosa
e harmonica, ou barulhenta e desconfortavel.

Falar de ordem, de informagdo e de qualidade é falar so-
bre coisas afins®®. E a ordem que promove o estabelecimento de
regras, bem como o respeito consentaneo ou compulsério a elas.
E esse exercicio continuo que desenvolve os habitos, que gera a
cultura do sistema observado.

A observagdo mais atenta de tais sistemas ao fim e ao cabo
revelam em que medida operam as redes de conexdes, quanto
elas mostram consisténcia das informagdes disponiveis, bem
como se ha eficdcia e eficiéncia no processamento dessas infor-
macdes. Sintetizam o esfor¢o coerente de todos e de cada uma
das pessoas desse sistema a operarem o papel que lhes cabem,
utilizando o conhecimento e o know-how disponiveis.

E, para que a operacao seja eficaz e eficiente, cada um dos
elementos do sistema considerado necessita estar plenamente in-
tegrado, sincrono, conectado, de modo a utilizar todo o conheci-
mento e o know-how nele existentes, e ainda com a possibilidade

18 A informacdo é o contetido da mensagem, cujos elementos necessitam ter determinada ordem fisica que,
por sua vez, determina o grau da qualidade no sistema considerado.
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inesgotdvel de aumentar e aprimorar as informacdes, isto é, o
conhecimento e o know-how.

Seguem-se alguns singelos exemplos e comparagdes de
bons e ndo tdo bons sistemas de gestdo da qualidade vivenciados

pelo autor:

Pelo menos limitado a Europa Ocidental e aos EUA, os cru-
zamentos de vias em nivel em vias rodoviarias possuem
tantos sinais de transito quanto a seguranca do trafego
assim o requerer. Nunca vi um tnico farol queimado nem
mal posicionado nesses lugares. E um bom exemplo de or-
dem e qualidade no transito, que implica em maior segu-
ranga e escoamento da logistica na economia.

Como contraexemplo, na cidade do Rio de Janeiro, a se-
gunda maior do Brasil, é raro encontrar um conjunto de
sinais de transito corretamente posicionado e com todos os
seus faréis operando. E o retrato da ma gestdo e da falta de
ordem, das quais decorrem inseguranga, desnecessdrias
perdas de vida e notavel perda de tempo e de recursos.
Portanto, é um exemplo de desordem.

Em termos mais gerais, quando ha ordem no planejamen-
to urbano, tudo se torna mais fécil, os servicos essenciais
tém maior probabilidade de bem funcionar, gerando bem-
-estar, seguranga e menor custo de logistica e de manuten-
¢do. Quando a desordem urbana impera, tudo fica mais di-
ficil e mais custoso. Néao se percebe ambiente de bem-estar,
hé& aumento da violéncia e maiores custos de manutencgao.

Na fisica, o fluxo laminar tem ordem, enquanto nos flu-
xos turbulentos impera o caos, a desordem. Dai a limita-
¢do de melhoria da eficiéncia no atual transporte aéreo
comercial. Explica-se: em razdo de o fluxo de ar, ap6s per-
correr parte da fuselagem do avido, tornar-se turbulento,
aparece arraste (resisténcia ou drag) e, por consequéncia,
perda de eficiéncia energética e aumento do consumo de
combustivel, com maiores danos ao meio ambiente. Ain-
da ndo ha uma solucdo satisfatoria para essa limitagdo.

Nao ha pais rico e desenvolvido cuja sociedade despreze a
ordem, que é a base para estabelecimento e cumprimento
das regras estabelecidas, previsibilidade e ambiente favora-
vel a negdcios.
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Observe-se que em quase todas as culturas latinas é sem-
pre mais dificil o estabelecimento da ordem. Dai se com-
preende uma das razdes basicas para a precariedade de
economias da América Latina. O mesmo se da na Africa
e parte da Asia. Mais uma vez: enquanto a ordem é irma
siamesa do elevado grau da qualidade resultante, a de-
sordem é espelho do baixo grau de qualidade, da entro-
pia, de perdas desnecessdrias de recursos.

Um outro exemplo de ordem € a coleta de lixo reciclavel
em Dublin. Sdo varios centros de coleta de lixo descar-
tavel (papel, papelédo, vidros coloridos, vidros brancos,
madeira, metal, tecidos etc.), todos operados pelos go-
vernos locais. Sdo espagos grandes, limpos, organizados
e urbanizados, contando com variados tipos de coletores.
A frequéncia de usudrios é grande, especialmente em
fins de semana. Tudo se passa com notavel civilidade e
usabilidade, o que estimula a sociedade a fazer a coleta
seletiva. Mais uma vez, a ordem trabalhando em prol da
sustentabilidade.

Em uma visdo micro, quando ha ordem (informac&o) nas
dreas departamentais de uma organizacdo, ha tendéncia
de que que as relagdes internas e externas sejam mais har-
moniosas. Como resultado, as agdes gerenciais tendem a
ser mais virtuosas, do que decorre a satisfacdo no trabalho
nessa organizagdo, menos pressdo, maiores resultados e
melhor qualidade de vida dos colaboradores.

Em uma visdo macro, quando ha ordem em uma pais, ha
tendéncia de que as suas institui¢des sejam harmoniosas.
Como resultado, as agdes do governo tendem a ser mais
virtuosas, do que decorre seguranca juridica, menores
custos de contratos e bem-estar social, condi¢des que cul-
minam na qualidade de vida neste pais.

Especificamente no atual momento, o Brasil vive ina-
creditavel desordem nas suas institui¢ées. O desastroso
resultado para a sociedade é a desorganizagdo da eco-
nomia, com aumento da desigualdade, desemprego, as-
sistencialismo, privilégios escandalosos, culminando na
incerteza juridica (nem o passado € certo), o que inibe o
investimento interno e externo, essenciais ao desenvolvi-
mento da sociedade.
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Resta a pergunta final: por que tantos insistem em manter a
desordem nos seus sistemas, sejam eles pessoais, familiares pro-
tissionais ou institucionais? A conta a pagar € certa! <
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