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Muda se está
bem demais
JOANA OGANDO
Professora da AESE

QueremosmaisemelhorMasdefendo quepode ser um desperdício fazerbemdemais quando suficientemen
tebomé paradoxalmente melhor
Há formas de trabalhar que con

trariam o que amiúde se considera óptimo des
perdícios em trabalho extra para produzir bem
demais Este custo adicional implica que ou a em
presa perde rentabilidade reduzindo as margens
ou passa ao cliente esse custo aumentando o pre
ço Mas e se o cliente não quiser pagar mais E se o
cliente não considerar que é defeito mas vanta
gemdiferencial
Conta a história que quando a Olá tentou redu

zir um defeito o excesso de impermeabilizante
na bolachado cone doCornetto alterou oprocesso
para obter uma versão melhorada com o ingre
diente mais bemdistribuído que não escorriapara
o fundo do cone Para surpresadamarca houvevá
rios protestos E que esse impermeabilizante o
chocolate que escorria para o fundo é afinal para
muitos amelhorparte dogelado
AOláfez a tentativa de produzir melhor com

mais qualidade eliminando um defeito mas na
realidade o cliente não prefere melhor até gosta
desse defeito extra chocolate
Oqueprefere oseucliente Estará asermais exi

gente do que ele A solução é fazer apenas aquilo
que ele quer nemmais nem menos Ao querer ter
tudo perfeito ultrapassou o prazo de entrega Por
vezes nãoétão importante terumasolução impecá
vel mas terumasoluçãoadequada nahoracerta
Será desperdício se ligou o complicómetro Pas

sar a ferro roupa interior Enviar um email kilomé
trico quando três parágrafos seriam suficientes Ter
num contrato várias cláusulas redundantes repe
tindo o quepoderia estar num só artigo Precisamos
mesmo de tantas e tão complexas leis O exagero
é também desperdício E não seráum aeroporto de
qualidade internacional noAlentejo excessivo
Estes argumentos não devemno entanto ser es

cusa para nos contentarmos com um trabalho as
sim assim Que não sejampretexto paramediocri
dade mas coexistam com a ambição de fazer me
lhor e ainda antecipar competidores Na dúvida
correr riscos e testar se o cliente valoriza a versão

melhorada Se está disposto a pagar mais por isso
se nos prefere à concorrência Éimportanteco
nhecer a voz do cliente a procura e adequar a
oferta porque quando não há valor acrescentado
hádesperdício acrescentado
E porque é quase verão proponho ir comer um

gelado e saborear aquele defeito que o toma per
feito

Muda é um termo japonês para desperdício
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