Excelência nos negócios e ISO 9001: Diferenças e semelhanças

Mais freqüentemente do que parece, as pessoas têm dúvidas a respeito da relação que existe entre as noções de ISO 9001, Qualidade Total e Prêmio Nacional da Qualidade. O objetivo deste artigo é lançar alguma luz sobre cada um desses conceitos e sua relação entre eles.

Basicamente a definição de cada um destes conceitos é:

Qualidade Total: é uma filosofia de gestão na qual se busca a excelência nos resultados em todas as áreas de atuação das organizações;

Prêmio Nacional da Qualidade: é uma iniciativa da Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade, pela qual se pode tornar tangível (isto é: avaliar) os princípios da qualidade aplicados às organizações, aplicando para isso um modelo para que se possa compará-las. Simplificadamente, é portanto uma forma sistematizada de “medir” o grau de qualidade total de uma empresa;

ISO 9001: uma maneira definida e organizada de acompanhar o desenvolvimento das empresas, demonstrando para as partes interessadas que a empresa tem um sistema de gestão para melhorar continuamente a qualidade dos produtos, dos serviços e do funcionamento da empresa como um todo.

Com base nessas definições, vejamos agora como podemos entender as semelhanças e diferenças que estes conceitos nos apresentam. 

Em primeiro lugar, uma palavra sobre as semelhanças dos três conceitos: todos foram criados com o mesmo objetivo, ou seja: atingir e medir a melhora dos resultados empresariais. Também, como se vê, os três estão relacionados com a qualidade, ainda que em distintos níveis de profundidade e com conceitos de significados distintos.

Isto posto, examinemos agora as diferenças que existem entre eles. A diferença mais importante é que a Qualidade Total é uma filosofia, enquanto o Prêmio Nacional é um Modelo de Qualidade Total e a ISO 9001 é uma norma (conjunto de exigências) com requisitos que se necessita cumprir para comprovar a existência de um sistema de gestão da qualidade dos produtos, dos serviços e do funcionamento da organização. 

A filosofia da Qualidade Total nasceu no Japão, e nos seus primórdios, partia do conceito da qualidade do produto, entendida a qualidade por “atendimento a requisitos e especificações”. Este conceito inicial foi evoluindo até que passou a incluir o funcionamento de toda a empresa, tornando-se muito mais amplo e profundo. 

Para atingir seus objetivos, a empresa devia sensibilizar e conscientizar seus colaboradores; as metas e objetivos de cada setor deviam estar alinhados com os objetivos maiores da empresa; e assim por diante. Daí ao desenvolvimento do primeiro modelo para tornar “concreta” essa filosofia foi um passo: o primeiro modelo foi o de Deming (assim se chama o Prêmio Japonês da Qualidade), seguindo-se mais tarde o Malcolm Baldridge (USA), o EFQM (modelo europeu) e também o Prêmio Nacional da Qualidade. Embora apresentem algumas diferenças nos detalhes, todos os modelos se assemelham muito na abordagem e na aplicação.

Dái se conclui que o Prêmio Nacional da Qualidade é um modelo desenvolvido para tornar “tangíveis” os princípios da Qualidade Total. Esta última sendo uma filosofia de gestão, só pode ser avaliada mediante o uso de um modelo especificamente desenvolvido para tal.

A ISO 9001 por sua vez pode ser considerada uma parte do Modelo de Excelência do Prêmio, e na maioria das vezes é também o primeiro passo dado pelas empresas para iniciar o caminho para a excelência na gestão. A versão de 1994 da Norma ISO 9001 estava basicamente focada nos processos produtivos e tinha uma visão mais orientada para o controle da qualidade da produção. A nova versão da norma entretanto, em vigor desde o ano 2000, já apresenta em seus requisitos uma visão muito mais sistêmica da qualidade, ao entender o funcionamento da empresa como uma seqüência ou encadeamento de processos. O foco da norma está nos resultados e para isso, é muito importante por exemplo, conhecer como a empresa adquire e trata as informações de que necessita para tomar decisões. Ela exige também que a empresa se auto-avalie continuamente, visando melhorar de maneira sistemática o seu desempenho. Está claro que esta nova versão da norma se aproxima muito mais da filosofia da Qualidade Total. Empresas que a adotam podem requerer a certificação de que o sistema de gestão está implantado e operante, e podem por conseqüência divulgar sua certificação como ferramenta mercadológica. A certificação acontece depois que um organismo certificador neutro analisa o grau de implantação dos vários requisitos da norma.

Decidir implantar a certificação como simples ferramenta mercadológica normalmente se revela um mau investimento: pouquíssimas vezes o resultado nesses casos compensa a energia gasta na implantação do sistema, e muitas vezes as empresas que optam por esse tipo de aposta normalmente se vêem praticando ainda menos qualidade do que a que tinham antes.

Em resumo: o Modelo de Excelência (FNQ, Deming, EFQM, Malcolm Baldridge ou outro) é a forma adotada em cada país ou região para medir o grau de Qualidade Total de uma empresa, e o Prêmio é a justa maneira de reconhecer empresas que desenvolveram esforços em atingir resultados éticos e consistentes de forma planejada. A ISO 9001 é o primeiro passo para essa jornada em direção à excelência na condução dos negócios.
