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Abstract


In the last five years the authors studied the ideas of William Glasser and communicated them to the engineer’s community. However, certain relationships between Glasser`s Choice Theory, Deming`s ideas about Quality and basic concepts of Neurolinguistic Programming have not been well discussed yet.


In this paper we resume the main idea contained in Neurolinguistic Programming structure about biological filters, sociological filters and individual filters, which make human beings be so unique and different from each other like a finger print.


In sequence, we make the connection between that structure and Glasser`s Choice Theory, that maintains the necessity of a new psychology based on eliminating coercion and fear from human relationships. This Theory is based in the fact that human beings have five basic necessities which are: survival, love, power, freedom and fun, genetically printed, therefore instinctive and affirms also that people constantly behave in order to fulfill these necessities, being internally motivated – never motivated by external factors – which is totally opposite to the stimulus response theory.


As consequence, the ideas of Deming about Quality can only be supported by this new psychology, to reach what he called “profound knowledge”.


We recommend that Choice Theory should be learned by all organizations.
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Filtros biológicos, sociológicos e individuais

Os criadores da Programação Neurolingüística (PNL), os norte-americanos Richard Bandler e John Grinder, professores da Universidade da Califórnia, em Santa Cruz, CA,  traçaram as bases dessa teoria com a finalidade de determinar padrões de sucesso entre profissionais bem sucedidos no ramo da psicoterapia, buscando na existência desses padrões a possibilidade de reproduzi-los para outros profissionais. A fim de determinar como os seres humanos percebiam o mundo real, eles estabeleceram a existência de filtros de percepção (Bandler e Grinder, 1975, p.8-13), que fazem com que todos os seres humanos tenham visões incompletas da realidade e ao mesmo tempo com que cada um tenha essa visão tão particularizada quanto a sua própria impressão digital. Esses filtros podem ser classificados em:

a)  Filtros biológicos - nosso sistema neurológico é biologicamente limitado no recebimento de informações do mundo exterior. Os sons que ouvimos ficam em uma faixa determinada de 20 ciclos por segundo e 20.000 ciclos por segundo. Nosso sistema visual detecta formas entre 380 e 680 milimícrons. Nosso sistema de tato pode perceber de forma diferente o mesmo estímulo, dependendo da parte do corpo que for tocada. Assim o mundo que ouvimos, vemos ou sentimos não é o mundo físico real - já que efetivamente existem ondas sonoras acima ou abaixo dos limites que ouvimos, por exemplo.

b)  Filtros sociais – são os fatores genéticos sociais a que estamos sujeitos como membros de um sistema social, linguagem, modos de percepção e todas as ficções socialmente aceitas. As linguagens são bons exemplos de filtros sociais: o fato de reduzirmos os nomes das cores a algumas dezenas, não elimina o fato de que o olho humano seja fisicamente capaz de perceber 7.500.000 cores diferentes. Um exemplo de ficção socialmente aceita pode ser dado na percepção que algumas pessoas têm dos chás de ervas, considerando-os remédios e, portanto, utilizando-os apenas quando estão doentes, e os mesmos chás, podendo ser consumidos socialmente em restaurantes, como digestivos, em lugar do tradicional cafezinho, por outras pessoas. Estes filtros sociais, diferentemente dos biológicos, podem ser superados - tanto é que podemos aprender mais de uma língua. Enquanto os filtros biológicos são comuns a todos as seres humanos, estes filtros sociais são comuns a grupos de seres humanos, convivendo socialmente, sendo parte de suas culturas.

c)  Filtros individuais - são aqueles filtros baseados em nossa história pessoal. Estes fazem com que os mapas de cada um difiram radicalmente e sejam únicos, como as impressões digitais. Por exemplo, se um dia caímos de uma cadeira de balanço, podemos aprender que as cadeiras de balanço são perigosas, fazendo com que a visão delas seja diferente para nós. Pior ainda seria generalizar a experiência para qualquer cadeira. Este terceiro filtro constitui a base de profundas diferenças entre os seres humanos e no modo como criamos nossos modelos do mundo. 

Ora, se temos mapas individuais tão diferentes e incompletos como poderemos liderar grupos de outras pessoas com base no pensamento de que sabemos o que é bom para eles ? A frase “eu sei o que é bom para vocês” pressupõe que aquele que a pronunciou tenha uma visão do mundo melhor que a dos outros, o que poderá ser verdadeiro em alguns aspectos do seu suposto ampliado mapa do mundo real. Isso não significa que ele não desconheça outros aspectos do mesmo mundo, que pensa conhecer tão bem, mas que sejam bem conhecidos pelas pessoas que lidera, em virtude da formação do mapa pessoal de cada um, função dos filtros biológicos, sociais e individuais, já citados.

A compreensão e aceitação desse ponto de vista faz com que os verdadeiros líderes tenham virtudes humanas de humildade, quando aceitam que seus mapas pessoais são incompletos, compreensão, quando aceitam que os mapas das outras pessoas sejam incompletos, e cooperação, quando entendem que a única forma de trafegar com mais eficiência pelo território chamado de mundo real é juntando mapas pessoais que se completam.

Isso leva ao fato de ser necessária uma nova psicologia para guiar as relações humanas, que elimine a frase “eu sei o que é bom para vocês” dessas relações, eliminando a teoria do estímulo-resposta como possibilidade de filosofia que leve à Qualidade de vida para todos. Essa velha psicologia, responsável pelas mazelas e infelicidades humanas, é a que foi utilizada até o presente momento como solução única por patrões, professores, pais e governos autoritários, que não entendem como suas administrações faliram, apesar de suas boas intenções, que não entendem porque as pessoas não se submeteram aos seus comandos tão cheios de boas intenções, uma vez que eles estariam com “a verdade”.

Muitos revolucionários, por outro lado, não compreendendo que a “sua” verdade não seria “a” verdade, tornaram-se sectários e findaram por imitar o comportamento daqueles reacionários que combatiam, tornando-se opressores no lugar dos opressores.

A Teoria da Escolha

Nos idos de 60, um outro norte-americano chamado William Glasser criou, nos Estados Unidos, uma escola de psicoterapia que denominou de Terapia da Realidade. Com o decorrer dos anos esse psiquiatra interessou-se pela área de Educação, uma vez que uma de suas tarefas era cuidar dos aspectos psicológicos de uma escola prisão para moças delinqüentes. Nessa escola, Glasser tentava recuperar essas moças fazendo-as assumirem responsabilidades com suas próprias vidas, através de tarefas que levassem em conta suas necessidades básicas como pessoas. Com o tempo elaborou diversos estudos, que resultaram em denominações como: Dependência Positiva, Teoria do Controle e, finalmente, Teoria da Escolha (Glasser, 1998).


A Teoria da Escolha parte do pressuposto que os seres humanos possuem, como todos os animais, instruções genéticas para satisfação de cinco necessidades básicas: sobrevivência, amor, poder, liberdade e diversão. Diferentemente de Maslow (Fadiman e Frager, 1986, p.268) , a Teoria não hierarquiza essas necessidades, apenas reconhece que a necessidade de sobrevivência é fisiológica, portanto fundamental, e as outras necessidades são ditas psicológicas. No entanto, quando colocamos essas necessidades em confronto poderemos perceber que fazemos escolhas às vezes preferindo uma das necessidades em detrimento de outras. Por exemplo, quando resolvemos praticar alguma diversão com perigo de vida, estamos escolhendo a diversão em preferência à sobrevivência. Ou quando resolvemos brigar com um amigo em função de negócios, estamos escolhendo o poder em preferência ao amor fraterno do amigo. Quantas vezes arriscamos a vida pela liberdade ?


O poder é a nossa necessidade de fazer diferença no mundo.


É claro que as necessidades tem ligações entre si e pode ser difícil distinguir muitas vezes quando estamos nos comportando em função de uma ou outra. A separação cartesiana é apenas didática.


Em função da satisfação dessas necessidades é que nos comportamos.


A maneira como operamos nosso comportamento é através de nossas ações e pensamentos conscientes, os quais escolhemos de modo a satisfazer essas nossas necessidades básicas, tendo como resultado os sentimentos e a fisiologia associada a eles. Assim, quando resolvemos pensar e agir de modo a satisfazer alguma dessas necessidades adquirimos o sentimento de prazer e alegria e o conseqüente estado fisiológico de bem estar. Ao contrário, quando frustramos alguma dessas necessidades, escolhendo pensamentos e ações inadequadas temos um sentimento de depressão, infelicidade e tristeza, associado à fisiologia de mal estar e, a longo prazo, com conseqüências para o corpo, dor de cabeça, gastrites, úlceras, etc.


Vejamos alguns exemplos. Quando falamos a um público depois de uma preparação competente sobre determinado assunto, tendo a felicidade de uma boa transmissão da idéia, e somos elogiados por isso, sentimos a satisfação da nossa necessidade de poder, talvez acrescida da satisfação de amor e quem sabe diversão. Isso nos dá a sensação de alegria, sendo comum encontrar palestrantes bem sucedidos, muito sorridentes. Pelo contrário, se perdemos o emprego, colocamos todas as nossas necessidades em perigo. Nossa sobrevivência fica ameaçada e poderemos perder o amor das pessoas, o poder de transformar o mundo, a liberdade de ir e vir e a diversão, seja pelo trabalho, seja a que o dinheiro proporciona. O resultado da perda do emprego é a conhecida sensação de depressão e suas conseqüências, mais graves ou menos graves, dependendo de cada pessoa. A ação e o pensamento deveriam então voltar-se, passado o período do susto, para a obtenção de novo emprego. A escolha indireta da manutenção da depressão traz ganhos secundários, mas não resolve o problema, sendo portanto ineficiente na satisfação das necessidades.


Então, podemos dizer que, segundo a Teoria da Escolha, os sentimentos são indiretamente escolhidos e que temos controle sobre eles se estivermos atentos para as ações e pensamentos que estamos escolhendo. 

De algum modo o que é proposto está ligado ao fato que na medida que nos civilizamos perdemos a percepção dos sinais instintivos que recebemos do cérebro e vamos tomando decisões com base na cultura, no aprendido. Não é assim com a fome ? Temos mecanismos biológicos que nos indicam quando comer – o nível de glicose no sangue ficando abaixo de determinado valor – no entanto, engordamos porque estamos condicionados culturalmente a comer, isso associado ao fato que exercitamos menos as pernas, porque as substituímos tecnologicamente por rodas.

Resulta daí que somos motivados por fatores internos.

Assim , os métodos de gerenciamento humano eficientes são aqueles que levam em conta essa premissa e essa nova psicologia.

Para alcançar a Qualidade, Glasser (1992, p.22) propõe seis condições fundamentais para os ambientes de trabalho:

a) Que as pessoas que ali trabalham sejam tratadas com afetividade, apoio e confiança. Este é um ponto relativamente fácil de obter, dependendo da boa vontade e determinação de quem lidera o trabalho. É fundamental que as pessoas envolvidas se conheçam, sobretudo conheçam o líder. É preciso para confiar e gostar de alguém, saber o que ele pensa, do que gosta, do que não gosta, no que acredita, no que não acredita. É mais fácil trabalhar com um líder em que se confia e gosta. Ao contrário do que se costuma fazer nos sistemas tradicionais de gerenciamento, baseados na teoria do estímulo-resposta, onde o patrão escolhe ser distante para ter autoridade. Ele poderá descobrir, se tiver coragem de tentar, que poderá ter muito mais autoridade se deixar-se conhecer e gostar.

b) Que as pessoas que ali trabalham conheçam a relevância do trabalho que lhes é solicitado. Só se consegue fazer Qualidade quando se sabe a importância, a utilidade social, a relevância do que se está fazendo. Isto está na base do construtivismo de Paulo Freire. Muitos exemplos se ouve em cursos sobre Qualidade Total sobre isso. O operário que há anos faz um furo numa chapa de metal pode mudar radicalmente seu comportamento com relação à tarefa, se for informado que a chapa será colocada posteriormente na fuselagem de um avião e que será um elemento vital.

c) Que as pessoas que ali trabalham sejam incentivadas a fazerem o melhor que podem. Isso necessita tempo e esforço, portanto paciência. Qualidade custa caro. O líder deve informar que aquilo que deve ser feito deverá ser o melhor que as pessoas puderem fazer naquele momento, mas isso terá que ser feito com base no convencimento, nunca na coerção. Um dos quatorze pontos de Deming é eliminar o medo.

d) Que as pessoas que ali trabalham sejam solicitadas a avaliar o próprio trabalho. O processo de auto avaliação deverá ser ensinado a elas. A avaliação externa deve ser utilizada como orientação para quem está se auto avaliando, porém a crítica deve ser abolida dessa avaliação. Deve ser ter em mente que a auto avaliação, por coerência com o fato de acreditar-se em motivação interna, é a única avaliação que pode levar à verdadeira Qualidade. Isto requer a consciência do líder em dividir o poder.

e) Que as pessoas que ali trabalham sintam-se bem. Este deve ser um indicador de Qualidade para o líder. Quando as necessidades básicas das pessoas estão satisfeitas, elas sentem-se bem e expressam essa satisfação com alegria, prazer e diversão. Salários baixos e insatisfatórios, ambientes insalubres, ameaçam a vida dos trabalhadores. Desconfie-se das organizações que, implantando programas de Qualidade Total, possuem trabalhadores cabisbaixos, insatisfeitos, apesar da limpeza e assepsia aparente, resultantes dos Programas 5 Ss.

f) Que as pessoas que ali trabalham tenham comportamentos construtivos. Um trabalho de Qualidade nunca é destrutivo, seja para a organização, para a própria pessoa ou para o meio ambiente. Esta recomendação é necessária para esclarecer que, as drogas viciantes, apesar de causarem prazer e darem uma sensação de bem estar, não podem ser consideradas como um comportamento de Qualidade, bem como qualquer outro comportamento que, causando danos a outras pessoas ou ao meio ambiente, não produzem trabalho de Qualidade, porque são comportamentos destrutivos.

O processo de auto avaliação

Talvez o ponto mais difícil de alcançar em Qualidade, seja desenvolver o processo de auto avaliação. No entanto, a verdadeira Qualidade só poderá ser alcançada com auto avaliação, pois quem lidera nunca poderá saber quando uma pessoa está fazendo o melhor que pode, muito menos ordenar que ela o faça. Como estamos desacostumados a praticar a auto avaliação, por vivermos em ambientes que utilizam, de um modo geral, a teoria do estímulo-resposta, muitas vezes não sabemos como fazer.


Aqui a Teoria da Escolha junta-se às técnicas de PNL para produzir recomendações que são essenciais para qualquer pessoa ou organização que deseja perseguir Qualidade. O processo de auto avaliação abrange os seguintes passos:

a) O que eu quero ? Definir objetivos claros, precisos e alcançáveis. Navio que não tem porto de destino, nunca terá vento a favor. É preciso que o líder discuta com as pessoas esse ponto e as ajude a esclarece-lo. 

b) Como é aquilo que eu quero ? Aqui as técnicas de PNL poderão ser muito úteis para o líder, com a finalidade de compor uma imagem clara do objetivo a ser alcançado. A programação de imagens mentais claras e motivadoras pode ser fundamental para o alcance da Qualidade.

c) Que indicadores me informam que estou fazendo o que preciso para conseguir o que eu quero? Relacionar os indicadores que serão utilizados para verificação da melhoria da Qualidade já é prática comum em programas de Qualidade.

d) O que estou efetivamente fazendo para conseguir o que quero ? Devem ser pensadas as ações que estamos empreendendo para conseguir o objetivo.

e) Aquilo que estou fazendo está me colocando mais perto do que eu quero ? Esta pergunta poderia ser tratada como a auto avaliação propriamente dita. Aqui cada ação e comportamento deve ser analisados para verificar se são efetivas no alcance dos objetivos.

f) Devo fazer algo diferente, no futuro, para melhorar o que estou conseguindo ? Aqui deve ser pensadas alternativas para melhorar o trabalho e melhorar sua Qualidade. Neste ponto é preciso desenvolver a criatividade, a qual não aparece em ambientes de censura e coerção.

g) Se sim, o que devo fazer ? (Plano)

h) Como farei isso ? (Estratégia)

Este processo de auto avaliação foi publicado no Quality Scholls Forum (http://www.qualityschools.com), pelo Dr. John Radice e sugestão semelhante pode ser encontrada em Chung (1995, p. 111-129).

Conclusão

Pode-se verificar que as idéias anteriormente discutidas estão de acordo com os quatorze princípios, enunciados por Deming (Walton, 1989, p.36-38), para o alcance da Qualidade, quando ele fala em instituir a liderança, afastar o medo, eliminar barreiras, cotas numéricas, pregando o respeito aos trabalhadores.


Entretanto, queremos salientar aqui a importância de compreender uma nova psicologia para poder cumprir os quatorze pontos fundamentais de Deming.


Nós recomendamos que essa nova psicologia seja baseada na Teoria da Escolha, que deve ser ensinada a todos os membros de uma organização que deseja fazer Qualidade.


Ao propor um sistema de “saber profundo”, Deming (1997, p.73) disse que o primeiro passo é a transformação do indivíduo para a compreensão desse saber profundo. Para isso é necessário que cada pessoa tenha a virtude da humildade, da compreensão e o sentido da cooperação, obtidos pela conscientização (aprendizado) de como os seres humanos funcionam.


O sistema de saber profundo aparece composto em quatro faces externas (Deming, 1997, p.74): a) a administração das organizações humanas b) o conhecimento da variação dos sistemas c) a teoria do conhecimento d) a psicologia. 

Algumas organizações não atentam devidamente, na nossa opinião, para essas quatro faces, tentando obter Qualidade apenas pela ação no eixo positivista da modificação de processos administrativos e aplicação de métodos estatísticos que meçam a variabilidade dos processos. 

Elas não alcançarão Qualidade se não compreenderem a necessidade de adotar uma nova psicologia e compreenderem como se dá o conhecimento humano que leva a conscientização. 

Elas não estarão fazendo Qualidade enquanto não compreenderem o seu papel social na manutenção da vida.
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