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Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ): Exceléncia e sucesso

Com o aumento continuo da competigdo, é muito imporante que as
organiza¢des busquem constantemente garantir a qualidade de seus
produlos @ Senigos.

Gestores de organizagdes existem para garantir que haja um padrao na
qualidade do produto ou senvigo ofertado pela organizagao. O objetivo
do gestor é assegurar que 0s processos produtivos sejam mais eficien-
es, o que tenham intima relacao com a reducao de Cuslos & O aumento
da satisfacio do consumidor final com o produto ou servigo adquirido’.
Para contribuir comn a afirmagao acima, muitas organizagbes e seus ge-
slores passaram a adotar sistemas de gestao que visem a busca pela
exceléncia, dentre eles o Sistema de Gestao da Qualidade, ou SG0Q), que
& o conjunto de processos e procedimentos implementados para auxil-
iar gestores na organizacao e a entrega de produtos e sevigos que al- |
cangam consistenlemente a satisfacao de seus clientes, baseando-se
em uma documentacao clara de responsabilidades e procedimentos
para cada equipe efou colaboradores para que, de forma sistematica
cumpram com exceléncia suas comperéncias e ao mesmo empo, pos-
sam avaliar continuamente a qualidade do processo’.

Ao contrario do que muitos acreditam, o SGQ pode ser aplicado em or-
ganizagbes de todos os pories e segmentios @ [raz aos gesiores destas organizagoes
uma série de vantagens significativas, especialmente com relagao a melhoria da ima-
gem, no desempenho e da cultura organizacional definida pela empresa®.

Com isso, 0 gestor conseque melhorar o nivel de qualidade dos produlos ¢ Senigos,
atender melhor os consumidores e gerenciar de forma mais adequada todos os seto-
res e processos da empresa®.

Atvalmente o Sistema de Gestdo da Qualidade tornou-se uma mentalidade incor-
porada nos processos ¢ cullura das empresas. Sempre com o objetivo de fornecer
produtos ou servigos em conformidade com determinados requisitos®

Além disso, ao longo do tempo, percebeu-se gue mais qualidade nao significa mais
custo. Em muitos casos, a olimizagao e padronizagao de processos melhorou finan-
ceiramente o desempenho das companhias. E foi assim que a qualidade ganhou o
mundol

Desse modo, um dos maiores beneficios da implantacio de sistemas de gestao de
qualidade é a expansao dos negdcios empresariais. Eles podem abrir novos merca-
dos e ampliar os ja existentes, consequentemente, gera-se. aumento da produtivi-
dade dos colaboradores da organizacao; melhor controle dos processos; melhoria da
organizaféu interna, e; reducao significativa de custos e desperdicios.

Para implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade, é indispensavel a criagao
de um sistema de modelagem de processos, 05 quais requer contribuigdes dos co-
laboradores em todos os niveis da organizacao. Este apoio é fundamental para que o
gesior possa criar uma cultura de qualidade mantendo o foco na geragao de resulia-
dos durante a implementagao.

As erapas de modelagem de processos sao elaboradas pelo grupo de gesiores de-
nominado pela organizacio como comité da qualidade, onde, com base em levanta-
mentos preliminares passaram a documentar e: “1 - Definir e mapear os processos, o
qual for¢ard a organizagao a visualizar quais as areas sao cruciais para a satisfagao
de seus clientes; 2 - Desenvolver a cultura de qualidade, que consiste essencialmente
seu foco principal no cliente, decidindo quais recursos serao disponibilizados para a
eficacia dos processos existentes; 3 - Criar os objetivos da qualidade, o que ajudara
a organizagao a enfatizar sua jornada para cumprir sua missdo. Essas medidas séo
baseadas em indicadores de desempenho, 0s quais fornecem ao gestor um medidor
para determinar a conformidade com seus objetivos; 4 — Elaboracio de documentos
e registros, materiais de apoio, manuais de politicas de qualidade, procedimentos,
materiais de reinamento, “taskscore” (indicador de produtividade), instrugbes de
rrabalho etc; 5 - Treinamento de colaboradores, que tragam os colaboradores para
dentro do processo de forma que possa se manier engajadas, enfatizando como o
sistema beneficiard tanto a equipe gquanto os clientes e; & = Definir indicadores, ferra-
menlas essenciais para monitorar e contiolar a eficiéncia dos processos, a qualidade
total 6 é possivel nas organizagées que medem os resultados de suas atividades, o
que deve ser fieito com o apoio dos indicadores”™ [MOURA, 1994).

Ma elaboracao da modelagem de processos podemos destacar a utilizagao da ferra-
menta PDCA, método de gestio que visa a melhoria continua dos processos.
Baseado no ciclo: planejar [plan), executar [do), verificar [check) e agir (act), e; Ma-

riz SWOT, ferramenta muito utilizada para analisar cenarios & es-
tabelecer planos de acao de médio e longo prazo e é levada em
consideragao 4 fatores. Sao eles: Forgas, Oportunidades, Fraquezas
e Ameacas; onde as for¢as e fraquezas estio relacionadas o ambi-
ente interno, @ as apornunidades @ ameacas ao ambiente externo, ja
que sio fatores que fogem do controle da empresa.

Além das ferramentas acima, a questao do gerenciamento de co-
laboradores seja a mais penosa, tanto para o RH, guanto para a ver-
ificagao e quantificagdo da produtividade e qualidade dos servigos
realizados pelos colaboradores.

MNesse sentido, é possivel a implantaciao do método *Tashscore” ?,
1 ou, pontuagan por tarefas, que, concede ao gestor e seus colab-
| oradores mais autonomia, liberdade, aumento de rendimentos e
flexibilidade de horarios sem ser invasivo, aumentando significati-
vamente o controle sem que a equipe ache que vocd exagerou na
SUpervisao.

A pontuacao por tarefas nada mais é que o método de metrificacao
do rabalho intelectual, que visa obter uma referéncia de produtivi-
dade similar entre os membros de equipes que trabalham com con-
hecimento e informacao.

Desse modo, é possivel ver com clareza o aumento na produtividade geral da organi-
zagao, apresentiando ao gestor e odos os membros da equipe de gestao um resulta-
do em empo real sobre as tarefas desenvolvidas por todos.

E possivel neste método demonstrar qual a meta de produtividade que a organizagao
espera do colaborador e o que ele produziu aré o momento, alraves de uma poniuacao.
Awalmente o SGQ), é utilizado principalmente para a realizagao da certificagao da
ISO 9001, a qual raz principios para um bom sistema de gestao da qualidade tendo
como foco o cliente, 05 quais sao: lideranga, engajamento de pessoas, abordagem
de processos e procedimentos, decisdes baseadas em fatos, melhoria com clientes e
fornecedores e, melhoria continua.

Além da IS0 900I, existern também, outras duas certificagfes muito populares no
Brasil. Sao elas: IS0 14001, que certifica a qualidade da gestao ambiental e a ISO
16001, que cernifica a responsabilidade social.

E, recentemente ingressou-se no quando de certificagdes a 1SO 27001, que rata do
Sisterna de Gestao de Seguranga da Informacao (SGSI) e a I1SO 27701 que aborda
urn Sistema de Gestao de Privacidade da Informacao (SGPI), as quais fornecem dire-
Irizes e requisitos sobre a protecao da privacidade do titular dos dados, certificagdes
esias ligadas diretamente a Lei 13.709/2018, denominada Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD).

0Os beneficios para as organizagbes que adotam sistemas de gestao da gualidade
sdo as melhorias da satisfagao do cliente, melhoria continua do desenvolvimento da
organizagao, melhoria na eficiéncia e na eficacia dos produtos e servigos ofertados,
reducao de perdas, melhoria da reputacdo da marca e a Garantia legal de que os
produtos e senvigos atendem as NOrmMas nacionais e internacionais de qualidade;
Em suma, os Sistemas de Gerenciamento da Qualidade podem oferecer uma enor-
midade de beneficios internos e externos, mas exige de seus colaboradores planeja-
mento. Procure mérodos para garantir que todos 0s processos inlernos sejam con-
sistentes. Certifiqgue-se de que todos os colaboradores entendam a visdo, missao
e valores da organizacao e que sejam treinados constaniemente para que possam
compreender a padronizagao deste sistema. Empresas de qualidade bem-sucedidas
precisam de uma lideranga continua, que oferea uma esirulura, proCessos @ [ran-
sicoes bem definidos. O envolvimento das partes interessadas é essencial para a
aplicacao eficaz de um sistema de gestao da qualidade.
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