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Resumo

Este trabalho apresenta o benchmarking como ferramenta de gestão para as organizações que desejam alcançar a excelência. Para tanto foram abordados os principais conceitos e as tipologias desta ferramenta. O texto procura demonstrar a relevância do uso do benchmarking por organizações que participam do Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade (PGQP), principalmente no que tange a análise comparativa e a adoção das melhores práticas. Assim, o objetivo do trabalho é trazer uma abordagem teórica da ferramenta benchmarking destacando o Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade (PGQP) como agente difusor desta prática de gestão.
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1. Introdução

Um dos critérios de avaliação do sistema de gestão do Prêmio Nacional de Qualidade (PNQ) e do Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade (PGQP) é informação e conhecimento. Segundo esses programas, as organizações modernas dependem da medição e da análise contínua para bem administrar seus negócios. As informações necessárias para a avaliação e a melhoria do desempenho incluem, entre outras, as relacionadas com clientes, desempenho de produtos, operações, mercado, e comparações com concorrentes com referenciais de excelência, ou seja, as chamadas “empresas benchmarkings”.

O conceito de benchmarking está incorporado em diversos quesitos do sistema de avaliação do PGQP, existindo um item de avaliação específico sobre esse tema: o item 5.2, “gestão das informações comparativas”. Este item avalia como a organização seleciona e gerencia seus referenciais comparativos necessários, para assim, verificar o nível de desempenho atual da organização promovendo a melhoria de seus processos e produtos. Segundo o Manual do PGQP, o tema benchmarking é a atividade de comparar processos, práticas, funções de resultados com os de líderes reconhecidos, para identificar as oportunidades para melhoria da qualidade. 

Assim, o objetivo do trabalho é trazer uma abordagem teórica da ferramenta benchmarking, destacando o Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade (PGQP) como agente difusor desta prática de gestão. Apoiando-se no exame de alguns autores selecionados, abordam-se os principais conceitos, as tipologias e as etapas do processo. O texto apresenta, ainda o movimento da qualidade no Rio Grande do Sul, os critérios do sistema de avaliação do PGQP, as etapas para o reconhecimento do sistema de gestão pelo Prêmio Qualidade RS e três cases de destaque para demonstrar a relevância do uso do benchmarking por organizações que participam do programa, principalmente no que tange a análise comparativa e a adoção das melhores práticas. 
2. Definindo o benchmarking 

Vários livros já foram publicados sobre benchmarking, a partir deles pode-se definir benchmarking como sendo um processo pelo qual uma organização compara de modo contínuo seus processos e produtos com os das melhores organizações que desempenham as mesmas funções ou funções similares. O objetivo é se igualar e superar os melhores do mercado aprendendo práticas que já alcançaram a excelência e melhorando-as, principalmente nas áreas de qualidade, confiabilidade do produto, custo e satisfação dos clientes. Assim, destaca Camp (1989, p.34) quando define benchmarking como “processo de pesquisa coerente à procura de novas idéias, métodos, práticas, processos a fim de adotar as práticas ou adaptar os bons aspectos e implementá-las para  se tornar o melhor dos melhores.” O benchmarking é um processo de aprendizado contínuo não somente com os concorrentes mais fortes e diretos, mas também, com qualquer organização cujas práticas visam alcançar a excelência.

3. Tipologias de benchmarking 

Para Camp (1989) o benchmarking foi subdividido em quatro tipos, para que seja identificado o melhor a ser aplicado em cada empresa. 

- Benchmarking Interno – quando a busca pelas melhores práticas é focada em unidades diferentes de uma mesma organização. Tem como vantagens uma maior facilidade em se obter parcerias, os custos mais baixos e a valorização pessoal interna. A grande desvantagem é que as práticas estarão sempre impregnadas com os mesmos paradigmas. Pelo exame das atividades existentes, a empresa obtém as informações necessárias sobre quem está envolvido nas diferentes partes do processo, por que estão envolvidos, o que estão fazendo e por que o estão fazendo. Com isso, a adesão ao processo aumenta imensamente, pois as pessoas gostam de ver resultados quando participam com os seus esforços. Assim, benefícios são colhidos da simples compreensão da prática existente e remoção dos problemas óbvios.

- Benchmarking Competitivo – aquele focado em organizações que disputam o mesmo mercado. A maior vantagem é observar o que a concorrência está praticando. A contrapartida, porém, é a imensa dificuldade em conseguir parcerias entre os concorrentes para  sua realização, muitas vezes é necessário contratar uma consultoria externa para obter informações. Seu objetivo é alcançar e superar o desempenho dos concorrentes, procurando observar as práticas no modo como o trabalho é executado, e não nas pessoas que as estão realizando. 

- Benchmarking Genérico – aborda grupos de tarefas ou funções em processos mais complexos que atravessam a organização e são encontrados facilmente em outras empresas como, por exemplo, o processo desde a entrada de um pedido até a entrega do produto ao cliente. Representa a aplicação mais ampla da coleta de dados para parceiros da empresa. Essa abordagem mais inovadora para o estudo comparativo pode resultar em paradigmas modificados e reestruturação de operações empresariais.

- Benchmarking Funcional – é um investigador do desempenho de uma função específica numa aplicação dentro da indústria. Este tipo de estudo oferece uma boa oportunidade para desenvolver novas abordagens em termos de identificação e compreensão dos capacitadores de processo. Uma variante para essa abordagem é escolher empresas específicas que se adaptem aos critérios de estudo com o compromisso de não divulgação e, assim, estabelecer as condições de compartilhamento, porque tem seu foco em processo específico, como por exemplo, embalagem, faturamento ou solda. 

Uma outra classificação é apresentada por Araújo (2000) com a seguinte tipologia: interno, concorrencial, colaborativo, de sombra, funcional e genérico.

O benchmarking interno e o genérico descrito pelo autor em nada se distanciam da classificação de Camp. O mesmo pode-se dizer do concorrencial e competitivo. Quanto às modalidades de sombra, colaborativo, e funcional cabem os comentários:

- Colaborativo - é o estudo realizado entre um conjunto de empresas, ou entre uma associação de empresas.

- Sombra - diz-se de sombra aquele estudo destinado a fazer comparações com os concorrentes sem que estes saibam, nenhuma relação com espionagem.

- Funcional - o estudo compara processos similares, mas não iguais, desde que do mesmo ramo de negócio.    

4. Etapas do processo de benchmarking 

Spendolini (1993) adverte quanto à necessidade da elaboração de um esquema guia para que o modelo de estudo comparativo forneça o mínimo de estrutura lógica para os esforços organizacionais relativos as técnicas a serem observadas, e também que possibilite a construção de uma linguagem comum dentro da organização que se prepara para utilizar as tecnologias encontradas durante o estudo. Sugere ainda que, cada organização pode e deve desenvolver seu próprio modelo de estudo, de sorte a adequá-lo a sua conveniência e peculiaridade. Não obstante, o autor propõe um modelo composto por cinco etapas (ver figura 1) que se aproxima bastante ao que defende Camp (1989). As cinco etapas são:

- Objeto - é a etapa onde se deve determinar do que será feito benchmarking. Isso implica também a aceitação do fato de que um processo, por exemplo, não deve ser submetido a um estudo apenas por razão de alguma facilidade, só deve se prosseguir com a investigação se houver uma necessidade crítica dentro da organização. A identificação precisa daquilo que deve ser submetido ao benchmarking é fundamental, pois a falta de clareza leva ao desperdício de recursos e além de produzir frustrações.

- Formação de equipes - essa é uma etapa crucial, porque são as equipes que conduzirão a investigação e procurarão identificar, ao longo do estudo as melhores práticas organizacionais.

- Identificação de parceiros - a terceira etapa reside na identificação de prováveis parceiros, pois a essa altura já se sabe o que investigar, comparar e aperfeiçoar. O alvo bem escolhido direciona o estudo e evita perda de tempo e de recursos, portanto se faz necessário a elaboração de lista de empresas candidatas cujas competências as tornam publicamente as melhores do ramo ou do mundo.

- Coleta de dados - a quarta etapa concentra-se na coleta das informações relativas ao estudo, que podem ser conseguidas por intermédios de métodos múltiplos, tais como: bibliotecas, pesquisas, publicações, mídia e nas entrevistas com os parceiros.

- Ação - na última etapa ocorre a comunicação dos resultados obtidos durante o estudo e são sugeridas as modificações e  possíveis melhorias de produtos, processos e serviços. 

Analisando estas etapas percebe-se que estabelecer parcerias pode não ser tarefa das mais fáceis, contudo a criação de estudos comparativos reais voltados para a melhoria contínua consiste na melhor e mais eficaz maneira de se garantir resultados positivos a curto e longo prazo. As parcerias precisam assentar-se em pontos fundamentais como o “espírito de troca”, onde são promovidos benefícios comuns, para que as organizações envolvidas aperfeiçoem suas performances. É importante haver uma cultura semelhante entre as empresas envolvidas no benchmarking. Assim, visitas de estudos são agendadas pela cortesia, pelo foco nas questões previamente acertadas com a equipe condutora do estudo, pelo profissionalismo e pela não discussão das características do parceiro ou das informações dele coletadas.  
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Fonte: Adaptado de Spendolini, 1993

Figura 1 – Etapas do processo de benchmarking

5. Movimento da qualidade no Rio Grande do Sul 

O Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade – PGQP foi lançado em seminário no dia 15 de outubro de 1992, em parceria entre o setor público e a iniciativa privada, com o objetivo de divulgar a filosofia e os principais conceitos da qualidade na busca do aprimoramento dos produtos e serviços das empresas gaúchas e, conseqüentemente, da melhor qualidade de vida da população do Estado. 

Em março de 2004, o PGQP já contava com adesão de 6.580 organizações, envolvendo 1.009.408 pessoas, número de funcionários destas organizações, que são a base de sustentação da estrutura do PGQP.

Ao longo do período de existência do programa e paralelamente ao trabalho de mobilização, foram constituídos 68 Comitês, todos com planos de ação orientados pela estratégia e metodologia do programa, buscando, através da disseminação dos conceitos de qualidade, atingir públicos e clientes diferenciados. Assim, um dos projetos da maior importância desenvolvido no âmbito do Programa é o chamado Sistema de Avaliação do PGQP, ao qual são submetidas às organizações com adesão ao programa.

O objetivo da aplicação deste sistema de avaliação, baseado na metodologia dos critérios de excelência do prêmio nacional da qualidade é possibilitar às organizações elaborar planos de melhoria da qualidade. O sistema de avaliação é composto de três etapas: fase de treinamento, fase de auto-avaliação e fase de avaliações externas.

Pode-se afirmar que importante resultado do esforço de mobilização para a qualidade hoje existente no estado do Rio Grande do Sul, é o da parceria consolidada entre o setor público e a iniciativa privada. Não há setor da economia gaúcha ou área de atuação que não tenha um exemplo ou trabalho com vistas à solução de problemas e de melhoria da qualidade.

6. Critérios do sistema de avaliação do Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade

Um dos principais produtos do PGQP é o sistema de avaliação, que contempla um instrumento de diagnóstico organizacional que possibilita a qualquer tipo de organização, de qualquer porte, setor e estágio de gestão avaliar o seu sistema gerencial e o seu desempenho em relação às melhores práticas adotadas por organizações de alta performance, permitindo assim a organização definir seus planos de melhoria. O sistema foi estruturado em 1993 em harmonia com os preceitos gerenciais consolidados e alinhado aos critérios de excelência do Prêmio Nacional da Qualidade, incorporando a experiência dos modelos americano e europeu. Os critérios de avaliação são:

1- Liderança: Trata do envolvimento pessoal da alta direção no processo de mudança organizacional;

2- Estratégias e Planos: Avalia como são desenvolvidas e acompanhadas as estratégias definidas pela alta direção;

3- Cliente: Analisa como a organização entende seus clientes e os fatores que determinam sua satisfação;

4-Sociedade: Examina como a organização atua de forma responsável, ética e transparentes, contribuindo para o desenvolvimento social;

5- Informação e conhecimento: Avalia a importância dada às informações como fonte de melhoria de desempenho da organização;

6- Pessoas: Trata dos sistemas de trabalho e valorização dada ao desenvolvimento, bem-estar e satisfação da força de trabalho;

7- Processos: Analisa como a organização está atenta à melhoria dos processos existentes;

8- Resultados: Avalia como estão sendo evoluindo os resultados obtidos e o uso de referenciais comparativos.

A estrutura dos critérios elaborada pelo prêmio nacional da qualidade e adotada pelo PGQP simboliza o relacionamento entre a organização, considerada como um sistema adaptável gerador de produtos e informações, e seu ambiente organizacional e tecnológico além do próprio ambiente externo.


Fonte: Fundação para o Prêmio Nacional  da Qualidade, 2004

Figura 2 – Modelo de excelência do PNQ

7. Prêmio Qualidade RS

Para incentivar as organizações que se destacam em relação à gestão da qualidade, o Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade promove, desde 1996, o prêmio Qualidade RS. Com sete edições marcadas pelo sucesso, o evento se consolidou como o maior do gênero no Estado. Este encontro é um sinal de que as organizações estão buscando novas práticas de gestão e novos caminhos para o seu crescimento e permanência no mercado atual cada vez mais competitivo e exigente.

Além de reconhecer o trabalho e os esforços das organizações, o prêmio também quer resgatar o potencial da economia, promovendo a criatividade e a competitividade nos diversos setores, para projetar o Rio Grande do Sul como pólo econômico internacional.  Esse objetivo vem se concretizando, refletido no engajamento e na crescente participação das organizações a cada ano.

O PGQP reconhece as organizações vencedoras seguindo níveis de pontuação, de 0 até 1000 pontos,  distribuídos em estágios diferenciados conforme a evolução do sistema de gestão da organização. Os níveis de pontuação são os seguintes:

- Nível 1: até 250 pontos, cujo estágio de gestão está na fase inicial. A organização concorre à Medalha de Bronze.

- Nível 2: de 250 a 500 pontos, para sistema de gestão que se encontram em estágio avançado, concorrendo a organização aos Troféus de Bronze, Prata e Ouro, obedecendo a uma escala progressiva. Para ganhar, por exemplo,troféu prata é pré-requisito ter ganhado bronze anteriormente.

- Nível 3: de 500 a 1000 pontos para organizações que apresentam sistema de gestão consolidado e inovador com prática de gestão exemplar. As organizações concorrem ao troféu Diamante, após essa etapa, estão aptas a concorrem ao Prêmio Nacional da Qualidade.

Figura 3 – Número das organizações candidatas e premiadas
O Prêmio Qualidade RS tem por objetivo agir como mecanismo de reconhecimento aos esforços de melhoria e inovação das organizações gaúchas; disponibilizar para a comunidade informações sobre práticas bem-sucedidas de gestão; proporcionar uma oportunidade de avaliação externa especializada das organizações, gerando uma realimentação formal para as mesmas; reforçar a importância das organizações avaliarem seus sistemas de gestão e implementarem planos de melhoria contínua da qualidade.

As organizações reconhecidas como empresas de excelência pelo Prêmio Nacional da Qualidade incorporam o processo de benchmarking a sua gestão de negócio. As três organizações premiadas no ciclo de avaliação de 2003 são  empresas gaúchas. Entre as quais a Santa Casa de Misericórdia de Porto Alegre, que se caracteriza como uma das mais antigas instituições do estado em pleno funcionamento. Tornou-se benchmark reduzindo o tempo médio de espera para a marcação de uma consulta em 98%, o paciente teve seu tempo de espera de 13 horas reduzido para 8 minutos e 13 segundos. Outra organização reconhecida é o Escritório de Engenharia Joal Teitelbaum, que se dedica à administração, construção e gerenciamento de empreendimentos residenciais, comerciais e esportivos. Passou a ser benchmark no indicador de desempenho tempo de retorno à solicitação de clientes, melhorando seu resultado que inicialmente era de 18 horas de espera em 1993 para 18 minutos em 2003. 

8 Cases de destaque 

As organizações premiadas incorporaram o processo de benchmarking à sua gestão de negócios e, hoje, muitas se utilizam desse processo como base para seu planejamento estratégico. Como exemplo prático destacam-se, a seguir, algumas organizações consideradas benchmarking pelo Programa Gaúcho de Qualidade e Produtividade e pelo Prêmio Nacional da Qualidade.

8.1 Santa Casa de Misericórdia de Porto Alegre: 

A Santa Casa de Porto Alegre se caracteriza como uma das mais antigas instituições gaúchas em pleno funcionamento. Hoje, formada por sete hospitais e serviços dirigidos as mais variadas especialidades médicas, a entidade é considerada como centro de referência na realização de todos os tipos de transplantes. Com o objetivo de oferecer atendimento diferenciado em todos os níveis, não mede esforços para prestar toda a assistência necessária aos pacientes e seus familiares, visando a promoção da saúde e da qualidade de vida. Hoje, agrega 5.520 funcionários mais um corpo clínico composto por 1.360 médicos.

Em 2002 os investimentos capitais atingiram o total de R$ 34,159 milhões, maior volume nos 199 anos da história da Santa Casa. O ano ainda sinalizou, através de ações como a campanha de construção do novo Hospital da Criança Santo Antônio, que a Santa Casa retomou com força sua integração com a comunidade, na qual se insere e à qual tem servido desde 1803. 

A Irmandade Santa Casa de Misericórdia de Porto Alegre é a primeira organização gaúcha a receber o Troféu Diamante do Prêmio Qualidade RS. Sua cultura da excelência iniciou a partir de 1983, quando a Instituição emergiu de uma situação extremamente precária para uma condição de liderança, competitividade e modernidade. A metodologia da qualidade e a conseqüente incorporação dos fundamentos e critérios da Excelência permitiram a clara identificação das suas necessidades.

 Em 19 de novembro de 2002, a Santa Casa conquistou o Prêmio Nacional da Qualidade 2002 (PNQ), concedido pela Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade (FPNQ), tornando-se o primeiro hospital e a primeira organização de direito privado sem fins lucrativos do país a receber tal distinção. Os resultados da progressiva incorporação do programa da qualidade total como método de gestão proporcionam à Santa Casa a sucessivas conquistas dos Troféus Bronze (1998), Prata (1999), Ouro (2000 e 2001) e agora o Troféu Diamante, do Prêmio Qualidade RS do Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade.

Assim sendo a Santa Casa de Misericórdia de Porto Alegre torna-se benchamrk nacional, reduzindo o tempo médio de espera para a marcação de uma consulta em 98%. Antes da implantação do Programa de Qualidade Total, o paciente tinha de esperar 13 horas. Hoje marca uma consulta em 8 minutos e 13 segundos.

Tempo médio de espera para marcação de consulta:

	13 horas  
	

	
	 Benchmark -08 min. e 13 seg.


8.2 GERdau Aços Finos Piratini 
A Aços Finos Piratini, sediada em Charqueadas, no Rio Grande do Sul, começou a operar em maio de 1973. Em fevereiro de 1992, a usina passou para o controle do Grupo Gerdau, através do Programa de Privatização do Governo Federal. É uma siderúrgica especializada em produção de aços longos especiais, sendo 80% destinado à indústria automotiva. A empresa tem capacidade para entregar 310 mil t/ano de aço. Desde que integrou as empresas Gerdau, em fevereiro de 1992, a Gerdau Aços Finos Piratini vive uma evolução tecnológica progressiva, transformando-se numa das siderúrgicas mais modernas e capacitadas do mundo.

Na constante busca pela excelência de seus produtos e serviços, a empresa investe no treinamento das equipes, adotando o sistema gerencial baseado nos conceitos da Qualidade Total. Em 1993, a empresa foi certificada pela ISO 9002 e aderiu ao Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade em 1994. A Gerdau Aços Finos Piratini conquistou os Troféus Prata e Bronze do Prêmio Qualidade RS, em 1997 e 1998, recebeu o Troféu Ouro em 1999 e em 2002 é premiada com o Troféu Diamante. A empresa trabalha no sistema de Células Operacionais, praticando forte delegação às equipes. Fazem parte de seu sistema de gestão as técnicas do 5S, Manutenção Autônoma, Gerenciamento pelas Diretrizes, Programa de Sugestões, Gerenciamento da Rotina e Grupos de Solução de Problemas. O esforço permanente de aprimoramento e busca de qualidade também foi reconhecido pela certificação QS-9000, norma de qualidade da indústria automobilística.

Como resultado, a Gerdau  Aços Finos Piratini conquistou importantes avanços em indicadores como o de satisfação dos clientes, o qual cresceu 70% desde 1994, quando foi realizada a primeira pesquisa de satisfação. O tempo dedicado pelos funcionários para treinamento e formação técnica também demonstra a evolução das práticas de gestão: teve uma expansão de 304% nos últimos cinco anos, alcançando 340 horas/homem/ano.

As pesquisas com clientes demonstram que, de 1999 para 2002, a satisfação dos clientes em relação à qualidade do produto recebido aumentou 20%. Na comunidade, o índice de satisfação é de 100%. Em 2001, foram beneficiadas em programas desenvolvidos para a comunidade da região cerca de 3 mil pessoas. A Gerdau Aços Finos Piratini sedia duas escolas, envolvendo mais de 600 alunos que realizam cursos técnicos no segmento metal mecânico, sendo que muitos dos estudantes inclusive realizam estágios na usina. Além disso, auxilia no aprimoramento do processo de gerenciamento de escolas públicas próximas à usina por meio de participação voluntária de colaboradores que implantam programas de Qualidade Total e 5S’s. A empresa apóia com recursos para manutenção, reforma e aparelhamento das escolas.

8.3 Escritório de Engenharia Joal Teitelbaum 

        O Escritório de Engenharia Joal Teitelbaum  desde 1961, dedica-se à administração, construção e gerenciamento de empreendimentos residenciais, comerciais e esportivos, exclusivamente na sistemática de preço de custo. Já edificou cerca de 330 mil metros quadrados em obras. Em 2001 conquistou do Troféu Diamante, chegando ao nível máximo de premiação do PGQP. Em 2003 recebe o Prêmio Nacional da Qualidade, como reconhecimento por  atingir níveis de empresas “Classe Mundial”. 

Para a empresa o Prêmio Qualidade RS é o grande incentivador para o desenvolvimento das empresas gaúchas, principalmente para o reconhecimento das boas práticas de gestão realizadas no Rio Grande do Sul, evidenciando que as organizações têm um forte senso de responsabilidade quanto aos seus produtos e serviços. 

A equipe de profissionais da empresa implantou o programa de gestão da qualidade e produtividade em 1991. Com uma gestão estruturada nos critérios do PGQP e da FPNQ, conduziu um sistema de gerenciamento da qualidade e ambiental integrados, em todos os processos e instruções de serviço. Todos os colaboradores receberem treinamentos sobre política da qualidade, procedimentos operacionais, meio ambiente, saúde, segurança, programa 5S’s. A empresa adotou intensa atividade de responsabilidade social, atuando diretamente nas comunidades de seus colaboradores. Além disso, através de sua sistemática de gestão estratégica de recursos humanos, prevê participação nos resultados para toda a sua força de trabalho. 

Os resultados significativos dessas práticas de gestão são evidenciados na satisfação dos clientes, cujo crescimento de 1997 a 2003 foi de 45%. Em 2003, conforme dados do Sinduscon-RS, a empresa possuía mais de 90% de participação dentro do mercado de preço de custo e a velocidade de vendas média entre junho/2002 e junho 2003 foi de 19,8%.  Também o aumento da produtividade foi destaque, de 1998 a 2003, o crescimento da produtividade para a mão de obra civil na execução de alvenaria e vedação foi de 19,72%; para colocação de azulejos cerâmicos, 27%; e na fase de estrutura, a produtividade aumentou 42%, superando outras empresas do seu setor de atuação. 

Já o crescimento financeiro foi de 17% entre 1996 e 1997 no início da implantação das novas práticas de gestão para 38% em 2003, quando a empresa estava com seu sistema de gestão consolidado, segundo os critérios de excelência do PNQ. O indicador de desempenho tempo de retorno a solicitação de clientes, apresentou também melhoria significativa em seus resultados, passando da marca de 18 horas, em 1993, para trinta minutos, em 2002, chegando a 18 minutos em 2003.

Tempo de retorno a solicitação do cliente:

	18 horas
	

	
	 Benchmark – 30 minutos


9. Considerações finais
Uma questão levantada pelo Prêmio Nacional da Qualidade e pelo Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade, no critério “Informação e Conhecimento”, item 5.2, “gestão das informações comparativas” é a exigência das comparações externas realizadas pelas organizações. Os usuários dos critérios são encorajados a considerar a natureza e a eficiência de suas práticas e resultados de seus modelos de gestão com relação àqueles de outras organizações, as quais são chamadas de melhores da classe ou de classe mundial. Assim sendo, as organizações usuárias dos critérios são explicitamente incentivadas a comparar a suas práticas de gestão não apenas com seus concorrentes, mas com qualquer organização que tenha atingido excelência  notável em processos ou resultados.

Todavia, percebe-se que o programa não define quais são essas organizações. Assim infere-se que este fato é uma desvantagem para os programas da qualidade, nacional ou gaúcho, pois não especificam quais empresas são benchmarking, nem em que setor. Também é percebido que não existe método para a aplicação do benchmarking. Ao analisar o referencial teórico fica evidente a necessidade da metodologia correta e bem elaborada para que o benchmarking de resultados.

Para suprir essa necessidade pode-se incluir na avaliação um item solicitando a descrição da metodologia que a organização utiliza na seleção de comparações competitivas relacionadas à qualidade. Esta sugestão é interessante, pois dará maior de confiabilidade ao benchmarking da organização. A descrição dos estudos comparativos para dar apoio ao planejamento, avaliação e melhoria da qualidade, através de orientações, de regras e de modelos explícitos que ajudem a organização entender e aplicar melhor o benchmarking também é uma recomendação valiosa, pois possibilitará às organizações compreender melhor o processo de análise comparativa do benchmarking.

As organizações que nunca fizeram uso do processo de benchmarking podem achar difícil começar um processo como esse; mas, ao contrário do que se pensa, muitas organizações estão interessadas na troca de informações sobre suas operações. As organizações, mais cedo ou mais tarde, vão compreender que os benefícios advindos da troca de informações, facilmente superam qualquer relutância em participar de um processo de estudos comparativos com os referenciais de excelência. 
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O processo de benchmarking





1- Determinar do que fazer benchmarking





2- Formar uma equipe de benchmarking





3 - Identificar os parceiros de benchmarking





4 - Coletar e analisar as informações





5 - Agir
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