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Niveis de maturidade
do SGQ: uma nova
revolucao japonesa?

Luciano Raizer Moura

e um modo simples e objetivo, poderfa-

mos dizer que em relagdo & moderniza-

¢ao dagestao empresarial, vivemos duas

grandes ondas bem definidas: a era da

Qualidade Total e a era das certificagdes
1S09000. Esses movimentos arrebanharam milhares
de empresas em todo 0o mundo, que passaram a prati-
car seus ensinamentos e, muitas, obtiveram resulta-
dos impressionantes de crescimento. A questao que
se apresenta agora é: e 0 préximo movimento, qual
serd? O que devem fazer as empresas para continua-
rem seu desenvolvimento, aumentando sua competi-
tividade e gerando resultados, considerando a inten-
sa disputa de mercado?

Um caminho seria a busca da exceléncia, pela ado-
¢ao dos critérios de prémios da qualidade (como o Pré-
mio Nacional da Qualidade - PNQ, por exemplo). No
entanto, apesar da relevancia do conceito e ser o ca-
minho que diria certo, a exceléncia significa uma si-
tuagdo inatingivel para a grande maioria das empre-
sas. Pelo menos em um horizonte de tempo mais pré-
ximo. Existe uma distincia muito grande entre a em-
presa ser certificada ISO 9000 ou Prodfor e ganhar o
PNQ. Uma pergunta que venho fazendo nos dltimos
tempos €: o que fazer para uma empresa continuar a
se desenvolver apés a sua certificacdo, caminhando
em dire¢do a exceléncia? Muitas empresas se satisfa-
zem com a certificagao e param por ai. A norma ISO
9004, que representa um guia para a melhoria conti-
nua, ¢ genérica e, como ndo ¢ usada para certificagao,
pouco aplicada pelas empresas.

Pode estar vindo do oriente um novo momento
para apoiar a modernizagao da gestao das empre-
sas, em especial daquelas jd certificadas. Trata-se da
criagao de um modelo com niveis de maturidade do
Sistema de Gestdo da Qualidade. Esse modelo, defi-
nido pela Japanese Standards Association, apresen-
ta o conceito de sustainable growth, traduzido para
o portugués como “desenvolvimento sustentével” e
que vem sendo implementado de modo experimen-
tal desde 2003. Em nosso pais essa tradugdo pode ser
confundida com o famoso “produzir sem exaurir os
recursos haturais”. Seria mais apropriado ser usado
como crescimento sustentdvel ou mesmo, como é sua
proposta, maturidade do sistema de gestao.

0Os preliminares dessa nova onda

A chamada “Revolugdo da Qualidade”, iniciada no
Japdo a partir da década de 50, proporcionou aquele
pais um instrumento de modernizagdo e desenvolvi-
mento das empresas pela melhoria da forma de orga-
nizagdo. Esse conjunto de métodos e técnicas de ges-

tdo ficou conhecido como Gestdo da Qualidade Total
e teve seu auge nas décadas de 80 ¢ 90. Poderfamos di-
zer que representou umamplo movimento, uma gran-
derevolugao, uma primeira onda de modernizagao da
gestdo empresarial. Apesar de significativos resulta-
dos, esse modelo foi criticado por ser pouco definido,
um tanto utépico, que visavaa satisfagio plena dos pu-
blicos relacionados com a empresa.

A partir da década de 90, surgem as normas ISO
9000, apresentando um conjunto de requisitos mini-
mosaseremimplementados pelaempresa, que seriam
comprovados por auditorias visando a certificagao de
que a empresa atendia a esses requisitos. Um mode-
lo mais definido, mais visivel e bem pragmético. Essa
segunda onda proporcionou a certificagao de mais de
600.000 empresas no mundo em cerca de 160 paises,
segundoalSO. Sem duvida, representa 0 maior suces-
so de modernizagao empresarial jd visto. Porém, esse
modelo também tem seus criticos, dizendo que uma
certificagao nao asseguraresultado e sim observancia
anormas internas e contratos.

A empresa pos certificacao

Ao receber o certificado IS0 9000, que representa
sem diivida uma grande conquista, aempresa tem um
sistema de gestao implementado que deve ser usado em
busca damelhoria continua. Esse é o seu propdsito. Po-
rém, em muitas empresas sdo tratados como burocra-
ciaque gera papel e até atrapalha suas atividades. Essa
falta de cultura de gestao é que prejudica o desenvolvi-
mento das empresas em dire¢ao a exceléncia.

Comodito, existe um grande abismo entre a empre-
sa ser certificada e alcangar o nivel de exceléncia. Os
critérios de exceléncia dos prémios de qualidade sdo
muito rigorosos (claro, sao de exceléncia) e as empre-
sas nao sabem como chegar 14. Existem no mercado
muitos métodos para organizar o sistema de gestao da
qualidade, mas para a empresa alcancar o sucesso, si-
ndnimo de qualidade, o pouco que tem ébastante ques-
tiondvel do ponto de vista metodoldgico.

Esse vazio, leva as empresas a se pergunta-
rem: e depois da certificagdo, o que fago para me-
lhorar minha empresa? Aguardo a préxima vin-
da do auditor?

Definicao do novo modelo

Modelo japonés para o crescimento sustentdvel
tem como referéncia bdsica a norma ISO 9004,
acrescida de outros conceitos fundamentais.
E chamado de I1SO 9004+, que tem como lema
“crescimento sustentdvel baseado no aprendizado
e inovagdo”. Foram elaborados dois documentos,

denominados de Technical Report (TR), a partir
de uma ampla pesquisa com empresas japonesas
realizada em 1999 e 2000, para conhecimento
das praticas de Gestao da Qualidade aplicadas. Os
documentos, elaborados em 2002, sdo:

TR @ 005 - Sistema de Gestao da Qualidade — guia para o
crescimento sustentavel

TR @ 006 - Sistema de Gestao da Qualidade — guia para a
auto-avaliagdo e auto-desenvolvimento

Esses modelos foram elaborados considerando
também normas japonesas relacionadas a métodos de
gestao, como Geréncia pelas Diretrizes, Melhoria Con-
tinua e Desdobramento da Func¢ao Qualidade. Visam
apoiar a melhoria da eficdcia, eficiéncia e inovagdo no
Sistema de Gestao da Qualidade além dos requisitos es-
tabelecidos na normaIS0 9001, incluindo temas como:
melhoria da performance, melhoria da competitivida-
de, apoio ao crescimento sustentdvel, criagao de valor
parao cliente e geragao de resultados para os ptiblicos
envolvidos comaempresa. Tém como fundamentagao
12 principios, apresentados no quadro:

0s 12 Principios

da Gestao da Qualidade

1- Criacao de valor para o cliente

2-Foco e valores sociais

3- Lideranca visionaria

4- Percepgao das competéncias principais
5- Envolvimento das pessoas

6- Colaboracéo com parceiros

7- Otimizacao total

8- Abordagem de processos

9- Abordagem factual

10- Aprendizado organizacional e pessoal
11- Agilidade

12- Autonomia
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Niveis de maturidade Uma visdo de futuro para as certificagoes
0 modelo japonés estabelece cinco niveis de maturidade do SGQ. No nivel 1 estdao as Tenho uma visao particular que os japoneses, mais uma vez, se aproveitaram
empresas sem certificagdo, que ainda nao tem um sistema de gestao estabelecido. No  de conceitos existentes, fizeram melhorias e apresentam um modelo de gestao
nivel 2, as empresas certificadas ISO 9001. Os niveis 3, 4 e 5 sao pés certificagao, com  gradativo, inteligente e que atendem aos anseios das empresas em terem pre-
requisitos definidos e complementares, que permitem um crescimento sustentdveldo  missas bdsicas e referéncias para orientagdo da melhoria continua de sua ges-
modelo de gestao, baseado em auto-avaliagdes para identificado de problemas e de-  tdo. Acredito que um novo momento surgird da implementagao desse modelo
finigao de solugdes, e auditorias para comprovagao do atendimento aos requisitos es-  de maturidade da gestao da qualidade, que permitird as empresas, gradativa-
tabelecidos. O nivel 5 ¢ definido como Global Best Practice ou algo como “Referéncias  mente, buscarem a exceléncia de modo objetivo, metddico e exeqiiivel. Vislum-
de Melhores Prdticas Globais”. bro um novo momento paraasavaliagdes ou certificagdes de empresas, criando
Uma grande caracteristica do modelo de maturidade € que estabelece claramente  asdevidas condi¢es para o crescimento sustentado das empresas em geral. Te-
patamares a serem alcangados apés a certificagdo, criando um caminho a ser seguido  remos ndo apenas empresas certifi-
pela empresa que deseja continuar a melhoria da sua gesto. cadas, mas em niveis diferentes para
diferenciar a maturidade de sua ges-
tdo. Seguramente uma empresa ni-
vel 4 tem uma melhor organizagao
T ot que uma de nivel 2, recém-certifica-
il da. Temos agora uma resposta clara
para o que fazer apds a certificagdo.
Quem sabe um prentincio do que serd
o Prodfor do futuro. F¥
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