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Todo empresário ou executivo sonha e deseja muito que sua empresa seja perfeita, ou pelo menos que se aproxime disso. Esse tem sido o desafio cotidiano de gestores de empresas nos últimos dois séculos, pelo menos. Será que existe a empresa ideal? O que seria uma empresa perfeita? Muitas são as tentativas para promover melhorias das organizações, buscando alcançar resultados, ampliar mercados, novos produtos, etc. Muitas empresas são certificas ISO 9000, ISO 14.000, são lucrativas e tem produtos de qualidade. E depois disso? Será que alcançaram o tão sonhado sucesso empresarial?

Atualmente a busca da dita empresa ideal ou empresa de sucesso reconhecido, é denominada a Gestão da Excelência. Representa a incessante melhoria da organização buscando alcançar resultados cada vez melhores. Porém, qual o "modelo" procurado? O que deve uma empresa fazer para ser excelente? E mais, como atingir a excelência? Este artigo aborda os conceitos envolvidos com a gestão da excelência e apresenta uma orientação de como as empresas devem agir para alcançar este nível de organização.

O Conceito de Excelência Empresarial

A Excelência Empresarial é definida como o nível de organização alcançado por uma empresa que tem resultados satisfatórios sejam econômicos, produtivos e sociais, sendo reconhecidamente competente pela sociedade e mercado. Esse conceito, amplo e relativo, representa uma espécie de utopia empresarial. A organização perfeita, do mesmo modo que o ser humano perfeito, não existe. O que existe é um "conceito" de empresa excelente, parâmetros balizadores que estabelecem o "modelo" de excelência, e as ações implementadas pela empresa para melhorar continuamente sua organização denominado de "gestão da excelência".

Na década de 90, auge da era da qualidade, o conceito de excelência foi estabelecido pelos "Prêmios de Qualidade". Ao longo do mundo, os nações preocupadas em promover a melhoria e modernização da gestão das empresas, estabeleceram os prêmios da qualidade criando critérios de avaliação da excelência empresarial. No Brasil a Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade, seguindo a referência americana (Prêmio Malcolm Baldrige) e a japonesa (Prêmio Deming) criou o Prêmio Nacional da Qualidade concedido a empresas que são aprovadas por um rigoroso processo de avaliação da excelência empresarial.

A excelência é, portanto, característica de empresas que apresentam modo de organização pautado nos seguintes fundamentos:

• Liderança e constância de propósitos

• Visão de futuro

• Foco no cliente e no mercado

• Responsabilidade social e ética

• Decisões baseadas em fatos

• Valorização das pessoas
• Abordagem por processos

• Foco nos resultados

• Inovação

• Agilidade

• Aprendizado organizacional

• Visão sistêmica

O Modelo da Excelência

Não existe um parâmetro único que avalia a excelência. Por exemplo, uma empresa lucrativa não é, necessariamente, excelente, apesar dos resultados financeiros serem importantes e fazer parte do conceito de excelência. Essa mesma empresa lucrativa poderia ser poluidora e afetar o meio ambiente e, assim, não seria excelente. Do mesmo modo, empresas que tem produtos de qualidade apenas, podem não ser excelentes se as condições de trabalho forem inadequadas. Seguindo o raciocínio, altos índices de satisfação do cliente, isoladamente, não conseguem, por si, representar a excelência, se o seu processo produtivo for oneroso.

O conceito de excelência é amplo sendo definido e avaliado por meio de um conjunto de parâmetros ou critérios que analisam aspectos produtivos (processo, produtos, tecnologia, etc.), aspectos econômicos/financeiros (resultados financeiros, lucro, vendas, etc.), aspectos sociais (condições de trabalho, satisfação, motivação), aspectos relacionados a gestão (planejamento, controle, indicadores) e aspectos ambientais (reconhecimento da sociedade, proteção ambiental, etc.). Como visto, o modelo de excelência é amplo, sendo definido e avaliado por um conjunto de fatores e não isoladamente por um único índice.

O modelo aceito de excelência empresarial é o definido pelos prêmios nacionais de qualidade ou excelência. Considerando o modelo brasileiro, definido pela Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade, a excelência é avaliada considerando 8 critérios em um total de 1000 pontos, sendo eles e a respectivas pontuação: 1- Liderança (100 pontos); 2- Estratégias e Planos (90 pontos); 3- Clientes (60 pontos); 4- Sociedade (60 pontos); 5-  Informações e Conhecimento (60 pontos); 6-  Pessoas (90 pontos); 7- Processo (90 pontos); e 8 Resultados (450 pontos).

A Busca da Excelência

Entendido o modelo, o desafio passa a ser: como alcançar a excelência? O que a empresa deve fazer para ser excelente? Os famosos Programas da Qualidade Total tinham essa incumbência nas décadas de 80 e 90. Por ser concentrarem essencialmente nas técnicas empregadas, sem uma referência muito bem definida, ficaram um pouco esquecidos. Atualmente, o Programa da Excelência representa o planejamento de ações a serem implementados pela empresa para que busquem alcançar o modelo de excelência.

As famosas Certificações ISO 9000 (Gestão de Qualidade) e outras relacionadas como ISO 14.000 (Gestão Ambiental), BS 8.800 (Saúde e Segurança) e SA 8.000 (Responsabilidade Social) são instrumentos importantes e necessários para a moderna gestão empresarial, porém, não representam, por si, a excelência empresarial. É necessário ir além das certificações para se chegar a excelência empresarial.

O início da gestão de excelência passa pelo posicionamento da empresa frente seu ambiente. Isso é feito por meio de duas técnicas: Benchmarking para buscar referências no mercado; e Diagnóstico Interno para conhecer a realidade atual da empresa. Feito o posicionamento, é importante comparar a empresa ao modelo de excelência, identificando os pontos a serem melhorados. Então, são planejadas as ações a serem implementados ao longo do tempo, que constituem o "Programa da Excelência".

Nesse Programa são desenvolvidas ações para melhoria da gestão, organização dos processos e atividades, capacitação e desenvolvimento das pessoas, melhoria dos produtos, planejamento e controle, ações de responsabilidade social, fortalecimento da liderança, entre outras. Todas essas ações devem ser medidas e avaliadas por meio de indicadores.



Figura: Gráfico ilustrativo da evolução da atuação da empresa em busca da excelência empresarial, tendo como seqüência a norma ISO 9001:2000, depois a norma ISO 9004:2000 e então o Prêmio Nacional da Qualidade (PNQ).

Como referência básica, a norma ISO 9001:2000 define os requisitos mínimos para que uma empresa atenda ao seu mercado, satisfazendo às necessidades dos clientes. A norma ISO 9004:2000 representa um passo adiante, procurando orientar a empresa para a melhoria contínua e aumentando o seu nível de organização e gestão. Como referência final, o modelo de gestão do Prêmio Nacional de Qualidade se constitui no modelo de excelência a ser alcançado. Esses seriam os passos básicos para se alcançar a excelência (vide figura).

A busca pela excelência deve ser entendida como a preocupação constante pela melhoria da organização. Paradoxalmente, mesmo que se busque incessantemente pela excelência, não se atinge. Alcançando um nível de organização surge a necessidade de outra melhoria. É como se fosse a busca pelo “Santo Graal”, o cálice da última ceia que tanto mobilizou cavaleiros, reis e nobres na Idade Média. A busca pela excelência é parte inerente do espírito empreendedor, da inconsciente utopia de empresa perfeita. Mesmo que não alcance, o conceito de excelência é uma referência, um norte que pode guiar com solidez a empresa para o seu sucesso, para se obter cada vez mais, os resultados desejados.
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