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0 show
nao pode
parar

Luciano Raizer Moura

h

uando uma empresa ¢é certifica-

da, seja pelo Prodfor ou ISO 9000,

tudo € festa. Muitas comemoram,

parabenizam a equipe pelo esfor-

o epela conquistada certificagdo,
divulgam aos clientes, fazem logomarca, repro-
duzem e distribuem cdpias do certificado, anun-
ciam na midia, fazem video, folder, pintam nos
carros, entre tantas outras formas de comunica-
¢do danova conquista. Essas manifestagoes de sa-
tisfagdo sdo normais, plausiveis e louvdveis. Afi-
nal, a certificagdo ainda representa um diferen-
cial e distingue as empresas entre certificadas e
ndo certificadas, ou melhor, as qualificadas e as
ndo qualificadas.

Passada a euforia inicial, vem a realidade da
manutengio do Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ). Aquelas ndo conformidades apontadas na
auditoria precisam ser eliminadas, fazendo and-
lise de causas e realizando agdo corretiva. Exis-
te um programa de auditoria interna que precisa
ser cumprido. Os treinamentos devem ser realiza-
dos. A documentagao tem que ser revisada, atu-
alizada, corrigida, distribuida e divulgada para
uso. Tem pesquisa de satisfagdo de clientes para
fazer. Nao se pode comprar itens criticos de for-
necedores nao qualificados. Os objetivos da quali-
dade devem ser mensurdveis, lembra? Os instru-
mentos devem ser calibrados. Devem ser feitos
planos e programas de produgao etc., etc. E nao
seesqueca de gerar os registros, pois a norma exi-
ge (e o auditor também).

Vocé deve estar pensando: manter o Sistema
da Qualidade d4 um trabalho! Bem, na verda-
de a empresa para ser organizada exige esforgo,
disciplina e vontade. Como o SGQ representa a
organizagdo da empresa, ndo basta conquistar
a certificagdo, é preciso manter o sistema vivo
e a empresa organizada. Existe uma mdxima
que diz: manter-se campedo é mais dificil que
sagrar-se campeao.

Por que parou, parou por que?

Muitas empresas selembram do SGQ na véspe-
ra da auditoria. Isso mesmo. Apés a certificacao
se esquecem do SGQ e se ddo contam apenas que
ele existe quando recebem a notifica¢do da audi-
toria periddica. Como nao fizeram nada, tentam
ganhar tempo solicitando o adiamento da audi-
toria para tentar “arrumar a casa’. Se 0 SGQ nao
ajudaa empresa e se constitui como um peso era
melhor ndo ter sido certificado.

As empresas param o SGQ por motivos dife-
rentes. Umas alegam que perderam um elemen-
to chave da organizagdo, como o RD (aquele que
faz tudo em nome da Dire¢do), oua saida de um
sdcio. Outro motivo comum € a perda de contra-
tos, queda do nivel de servico. Na verdade o sis-
tema foi paralisado porque ele existe apenas no
papel e ndo foi absorvido pela cultura da empre-
sa. Como exige a realizacdo de atividades relacio-
nadas a organizagao, que a empresa, em especial
sualideranga nao dd valor, as pessoas acabam por
nao realizar o que é necessdrio. Assim o sistema
para e retomd-lo dd muito mais trabalho. Muitas
empresas nao conseguem.

Unm fator sintomético é quando a Dire¢do diz
“deixaisso” ou “fazisso depois” (isso €0 SGQ). 0
que meimpressiona é que justamente quem tema
responsabilidade de manter “isso” funcionando
¢, muitas vezes, o primeiro a estimular que pare.
O pior é quando ajustificativa é “temos que aten-
der o cliente, produzir”.

0 que acontece quando
0 sistema pdra?

Aparentemente nada. A empresa continua a
operar, a atender seus clientes, porém, deixam
de ser realizadas as atividades de gerenciamen-
to e apoio. Registros nao sao gerados, nao ha-
vendo informagdo sobre fatos ocorridos. Trei-
namentos sdo adiados porque a empresa nao
pode parar. Auditorias sao postergadas. Reuni-

oes de andlise critica deixam de ser feitas. Recla-
magoes de clientes no sao registradas e também
ndo sao tratadas.

Quando 0 SGQ péra, a empresa pdra também
algumas praticas gerenciais essenciais. Imagine
perder um contrato importante porque as recla-
macdes do cliente ndo foram tratadas! Isso por-
que ndo foram registradas, pois o sistema estava
parado. Imagina se a empresa comega a ficar no
vermelho, porque estava com alto indice de re-
trabalho ou produto nao conforme. Como o sis-
tema parou, deixaram de ser feitas medi¢des im-
portantes e, conseqiientemente, perdeu-se o con-
trole da produgdo. Em outra situagdo, se as audi-
torias ndo sdo mais realizadas, nao se verifica se
as atividades dos processos estdo sendo realiza-
das como deveriam e, como conseqiiéncia, mui-
tas préticas indevidas passam a ser realidade. A
empresa perde o controle geral de suas ativida-
des. Quando o sistema pdra, a empresa estd co-
megando a parar.

Como manter o sistema vivo

Sem duvida alguma esse é um papel indelegd-
vel da Dire¢do. A norma ISO 9001:2000, e tam-
bém o SGQF do Prodfor, estipula que a empre-
sa deve ndo apenas estabelecer e implementar o
SGQ, mas também manter e, além disso, melho-
rar continuamente. Define ainda que a Dire¢do
deve assegurar a integridade do Sistema. E, por-
tanto, papel da Dire¢ao da empresa fazer com que
0SGQ se mantenha vivo, dando o exemplo paraa
empresa na realizacdo das atividades previstas.

Um instrumento que a Diregdo dispde e de
grande importancia paraa manuten¢ao do SGQ
estd na realizagdo das andlises criticas. De pre-
feréncia com a participacdo dos gestores prin-
cipais na avaliacdo das atividades realizadas.
Se o sistema parou, na primeira andlise criti-
ca esse fato éidentificado e as cobrangas e deci-
soes podem ser feitas no sentido de retomar as
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suas atividades. Mas se a
andlise critica ndo ¢ feita,
ndo se pode verificar se o
SGQ estd operando e se é
util para a empresa.

Além do exemplo da li-
deranga e realizagao de
andlises criticas, deve-se
ter aten¢do sobre outros
pontos essenciais como a
atuacdo do RD - Repre-
sentante da Diregdo, que
exerce o importante pa-
pel de gestor do SGQ. Um
outro ponto ¢ a realiza-
¢do de auditorias inter-
nas que permitem fazer
uma radiografia do sistema e da sua continui-
dade. O sisterna como um todo é necessdrio que
seja mantido (por isso 0 nome “sistema”), mas
esses trés pontos sao essenciais para assegurar
que esteja vivo: realizacdo de andlises criticas,
o gerenciamento pelo RD e a realizagao de au-
ditorias internas. Permitem retomar as ativida-
des caso estejam paralisadas.

0 SGQ deve ser entendido como
instrumento de gestao

Um sistema da qualidade é considerado
como “maduro”, isto é, consistente, quan-
do estd totalmente integrado a empresa. Suas
atividades sao realizadas normalmente e roti-
neiramente da mesma forma que as atividades
operacionais. Por isso que muitas vezes se diz
que documentar o SGQ é fécil, o dificil é fazer
o papel ser verdade, ser praticado pelas pesso-
as que fazem acontecer.

Nao hd sentido em diferenciar as atividades
da empresa das atividades da qualidade. 0 SGQ
existe para que a empresa alcance seus objetivos,
sejade produgao, satisfagao de clientes ou resulta-
dos financeiros. Se 0 SGQ vai bem € sinal de que
a empresa tem instrumentos e meios para tam-
bém estar bem. Se a empresa passa por alguma
dificuldade 0 SGQ pode ser bastante ttil na bus-
ca de solugdes para seus problemas.

Porisso, antes de abandonar 0 SGQ da suaem-
presa, que deu tanto trabalho para ser organizado
eimplementado, entenda que ele “vivo” pode ser
de grande valia. Além de ajudar a sua empresa a
ser mais bem gerenciada, evita a constrangedo-

ra situagdo de perder o certificado e ver o nome
de sua empresa sendo divulgada como néo qua-
lificada. Prevenir, ou melhor, manter é muito me-
lhor que remediar. re
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