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Resumo

A qualidade da gestdo de uma organizacéo esta diretamente ligada a sua eficiéncia e
produtividade, sendo esses requisitos 0s mais procurados em empresas voltadas para a area da
informatica. Este trabalho tem como principal objetivo apresentar a aplicacdo do Modelo de
Exceléncia da Gestdo (MEG) em uma empresa de Desenvolvimento e Suporte de Software de
pequeno porte e esta dividido em duas partes, uma teorica e outra pratica. Primeiramente
serdo apresentados 0s conceitos basicos em que 0 modelo escolhido é baseado, como também
sua estruturacdo em critérios que facilitam a utilizacdo pelas organizagdes. O MEG foi
desenvolvido pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ) e tem como principal objetivo
auxiliar as organizacgdes brasileiras no desenvolvimento de uma gestdo de qualidade, que
contemple processos gerenciais eficientes e que possibilitem a obtengdo de resultados
relevantes. E um modelo que tem reconhecimento internacional sendo utilizado por muitas
das maiores empresas nacionais. Adentrando na segunda, sera apresentado o processo de
implementacdo do modelo em uma empresa iniciante, utilizando-se de publicacfes e
ferramentas para este fim, e também as préaticas reais desta mesma empresa. Estas serdo
avaliadas em softwares de diagndsticos que tem como fungédo apresentar a situacdo atual da
empresa e a partir do resultado serdo desenvolvidos planos de acdo que melhorem as préaticas
ja existentes e que implementem novas praticas, possibilitando uma maior aderéncia aoc MEG.
O desenvolvimento destas atividades devera ter como principal concluséo a eficiéncia do
modelo na melhoria da gestdo de empresas de pequeno porte voltadas a Tecnologia da
Informacdo, que por natureza possuem caracteristicas peculiares em sua gestao.
Palavras-Chave: Gestdo. Qualidade. MEG. Processos. Diagndéstico. Autoavaliacdo. Plano de

Acai. Melhoria.



Abstract

An organization management quality is directly linked to its efficiency and productivity,
having these requirements as some of the most looked for in Information Technologies
companies this days. This work has as main objective to present the application of the
Management Excellence Model (Modelo de Exceléncia da Gestdo - MEG) in a small
Software Development and Support Organization and it is divided in two parts, a theoretical
one and practical one. In the first part, basics concepts in which the choice model is based are
presented, and also its structure based on criteria that facilitate its use by enterprises. The
MEG was developed by the National Quality Foundation (Fundagdo Nacional da Qualidade —
FNQ) and has as its main objective to support Brazilians organizations develop a quality
management that has efficient management processes and that enable to obtain relevant
results. It is a model that has international recognition, being used by many of the biggest
national enterprises. In the second part, it will be presented the model implementation process
in a starter enterprise, using publications and tools to this goal, and also this same enterprise
real managements practices. These practices will be evaluated in diagnosis softwares which
have the function of presenting the actual situation and from its result action plans will be
produced to improve the already existing practices and implement new practices, enabling a
greater adherence to MEG. The development of these activities shall have as main conclusion
the model’s efficiency in enhancing small enterprises management for the Information
Technology segment, which by nature has peculiar characteristics in its management.

Key Words: Management. Quality. MEG. Processes. Diagnosis. Self evaluation. Action

Plan. Improvement.
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1 Introdugéo

Este trabalho tem como finalidade apresentar o Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) e
mostrar como é possivel aplica-lo na gestdo de uma empresa de Tecnologia da Informacao.
No decorrer, iremos ver como esté estruturado este modelo e, ap6s 0 embasamento tedrico
necessario, iremos utilizar de recursos para analisar a situacao atual de uma empresa em
relacdo ao MEG e propor planos de a¢do que possam implementar novas préaticas na gestéo e
melhorar as ja existentes.

O MEG foi criado pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), baseado nos 11
Fundamentos da Exceléncia, ja conhecidos mundialmente, e estruturado de forma a atender a
realidade das organizagdes brasileiras. Inicialmente era um modelo voltado somente as
grandes empresas, sendo promovido principalmente a partir da concessédo do Prémio Nacional
da Qualidade — PNQ, que atualmente estad em sua 20° edicdo e ja reconheceu cerca de 37
empresas de Classe Mundial®.

Apos anos de amadurecimento do modelo e desenvolvimento de trabalhos voltados para a
divulgacdo da exceléncia da gestdo das empresas brasileiras, este passa ndo so a interessar as
grandes empresas, mas também a atender a necessidade de desenvolvimento das médias,
pequenas e microempresas e suportar os processos de forma a direcionar os administradores e
empresarios a desenvolverem suas praticas de gestdo e acompanharem os resultados obtidos.
Este modelo foi selecionado para o estudo por apresentar caracteristicas que se adequam a
gestdo das empresas brasileiras e também possuir a maleabilidade de se adaptar as praticas de
gestdo ja existentes. Possui uma caracteristica prescritiva, que auxilia na criacdo de processos
que atendam aos seus critérios, além de ser um modelos de confiabilidade, pois é utilizados
por empresas reconhecidas no mercado nacional e internacional®.

Esperamos chegar a um resultado proveitoso a partir deste trabalho, sendo que sera
desenvolvido com os dados de uma empresa real, que aqui terd sua identidade omitida por
questdes de seguranca da informacéo e que possa servir como base para trabalhos futuros

dentro da area.

! FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Premiadas. Disponivel em:
<http://www.fng.org.br/site/407/default.aspx>. Acessado em: 20 de setembro de 2011.

> FUNDAGAO NACIONAL DA QUALIDADE. Empresas Filiadas. Disponivel em: <
http://www.fng.org.br/site/353/default.aspx>. Acessado em : 24 de outubro de 2011.


http://www.fnq.org.br/site/353/default.aspx
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2 A mudanga do cendrio organizacional das empresas.

Em uma economia que se torna cada vez mais dindmica, sofrendo mudangas constantes e
inesperaveis, as empresas devem estar prontas para mudangas em sua forma de se organizar.
Durante os séculos os processos e formas de trabalho vém sofrendo mudancas para se adaptar
a um ecossistema complexo onde sobrevive somente 0s mais fortes, ou seja, as corporagdes
gue se comportam como organismos vivos e ndo rejeitam a selecdo natural do mercado
consumidor.

Podemos verificar na histdria, que estas mudangas constantes forcaram radicalmente a
modificacdo dos processos de trabalho. N&o indo muito longe, peguemos como exemplo as
mudancas sofridas com a Revolugdo Industrial.

Com o aparecimento da maquina a vapor, a menina dos olhos das novas inddstrias que
surgiam, os processos manuais foram deixando o cendrio para a atuacao brilhante da producao
em grande escala, onde agora o poder e o dinheiro passariam das méos de uma economia
artesanal e familiar para os novos senhores das fabricas. Os servicos oferecidos nesta época
ndo tinham caracteristicas que cativavam de forma Unica seus consumidores, porém néo havia
uma concorréncia grande na corrida para obtencdo de lucro.

Porém com o passar dos anos novas tecnologias foram surgindo e o trabalho fabril comecou
de certa forma a ficar mais sofisticado e consequentemente mais intenso. A necessidade em
atender a grande populacdo urbana que surgia requeria cada vez mais producdo e processos
que atendessem a demanda, ou seja, a linha de montagem em grande escala comecava a entrar
em cena.

As imponentes chaminés iam se erguendo em uma paisagem onde antes s6 se viam pequenas
casas. Sua incessante fumacga mostrava que a economia estava a todo o vapor e as quantidades
de pontos brancos mostravam que a concorréncia se acirrava. Estas mudancas foi o estopim
para mostrar que vender carros pretos de um unico modelo ndo era o caminho para conquistar
uma sociedade que se tornava cada vez mais consumista e ansiava por novidades.

“Ok, vamos modificar a nossa producao produtos de modelos, cores e padroes diferentes!”. A
Inovacdo. Comega uma busca incontrolavel por essa nova carta no jogo. Modificar os
processos para atender as necessidades de novos negdcios que apareciam era 0 que mais
importava. Mas, o dilema aparece: como controlar a produ¢do? Como fiscalizar que 0s
produtos finais estdo em condic¢des de atender os padrdes de exigéncia? A qualidade, quase

Ccomo uma consequéncia, surge relutante.
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Mesmo com a quantidade de organizacdes atuantes nesta época, 0 mercado ainda nao se
mostrava agressivo e altamente competitivo como podemos encontré-lo hoje e a qualidade se
aplicava somente ao produto final entregue. O mais importante era entregar um produto de
alta qualidade com o a maior rapidez.

Porém, este era somente 0 comeco de mudangas dentro de um século que estava cheio de
surpresas.

O século XX é marcado por muitas mudancas para a humanidade: duas grandes guerras,
invencOes extraordinarias, ditaduras, descobertas, revoltas, novas correntes filoséficas e
pensamentos que mudaram o rumo do acontecimento. E sendo assim, dentro desse contexto
em constante metamorfose as corporacdes foram se adaptando para atender a nova geracao
que surgia.

Com o desenrolar dos anos, as organizacfes passaram a perceber que para o0 novo mercado
néo bastava ter qualidade na ponta da linha de producdo, mas sim desenvolver um processo
gestdo corporativa que envolvesse toda a corporacdo e que a mesma passasse a funcionar de
forma integrada. Nao bastava produzir um produto com qualidade, mas também em menos
tempo e com 0 menor tempo.

E neste cenario que se da inicio a um novo século, um século onde, apds crises econémicas,
aumento excessivo da concorréncia, grande diversificacdo de produtos e servicos e diversos
eventos que marcaram a economia, as empresas passam a enxergar o mercado de forma
diferente.

O século XXI é marcado, como todos os grandes eventos da historia, por uma completa
revolucdo organizacional. As organizagdes passam a trabalhar de forma dinadmica e inter-
relacionadas entre si 3, pois aquele cenérios de extrema competic&o, onde a gestio da empresa
era o “centro do universo” se modifica para um cenario onde as relacdes e comunhao de
valores e principios aparecem juntamente no ambiente competitivo. Nao que as empresas
deixem a competicdo de lado, a partir deste momento a formagéo de parcerias comegam a
fazer parte do dia a dia, onde uma empresa complementa os servicos de outra parceira.

Este processo de comunicacdo e dinamizagdo torna-se possivel a partir do desenvolvimento
de tecnologias da informacédo e de comunicagdo presentes neste século e é dentro deste
contexto de mudancas na maneira de pensar e ver o ambiente organizacional que aparece 0s

conceitos de Exceléncia de Gestao.

* Fundag#o Nacional da Qualidade. Conceitos Fundamentais da Exceléncia em Gestdo. Sdo Paulo: FNQ,
2006.
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A gestdo do conhecimento, influéncias da tecnologia da informacao e comunicagdo, interesse

na melhoria da lideranga, na inovacao, investimentos em aprendizado e preocupagdo com a

geracdo de valor, sociedade e do meio ambiente sdo os principais fatores que modificaram a

visdo de uma organizacao e os pilares para uma exceléncia na gestéo.

Abaixo segue um quadro, retirado do caderno Conceitos Fundamentais da Exceléncia em

Gestao *, que representas as principais mudancas ocorridas no meio corporativo:

Ambiente Externo
Organizac6es

Sociedade e meio

ambiente

Interacéo

Percepcao de valor

Lideranca

Inovacgéo

Estabilidade, mudanca
progressiva e linearidade.

Maquina, como metéfora,
sistema isolado e
independente.

RestricGes sujeitas a
consideracdes
custo/beneficio
Competicéo, regionalidade

e relacionamento utilitario.

Piramide e integracao
vertical

Avaliacdo objetiva de
ativos tangiveis
Comando e controle,
lideranca centralizadora e

restrita a organizacéo.

Localizada, tarefa para

Turbuléncia,
descontinuidade e mudanca
exponencial.

Sistema vivo, ecossistema,
interdependéncia e
adaptabilidade.

Parte integrante do
ecossistema da organizagéo

Competicéo e cooperacgéo,
globalidade e
relacionamento de
qualidade.

Redes e integracao
horizontal

Avaliacdo subjetiva de
ativos intangiveis

Lider como mentor,
focalizador e simbolo, com
lideranca distribuida e
abrangendo o ecossistema.

Cultural, distribuida e

* FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Conceitos Fundamentais da Exceléncia em Gest&o. Sdo

Paulo, 2006.



Conhecimento

Aprendizado/Educagéo

Tecnologia da

Crescimento linear e
acesso restrito

Funcéo da escola e que se
aprende uma vez para o
resto da vida

Automagcéo

abrangendo o ecossistema.
Crescimento exponencial e
acesso universal

Funcéo da escola e
organizacdo. Aprendizado
continuo para toda a vida

Informatizacao
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Informacéo Mais tecnologia, menos Maior conteudo intelectual

pessoas. e transformacéo do
trabalho em experiéncia

mais rica e desafiadora.

Tabela 1 - Mudancas no cenario corporativo

E é dentro desde novo contexto e do movimento para disseminagdo da Exceléncia na Gestao
gue muitos modelos surgiram para auxiliar na adaptacdo das organizacdes ao novo contexto.
Estes modelos séo criando dentro dos Fundamentos da Exceléncia da Gestdo e tem como
objetivo principal auxiliar a implantacdo de processos e mudancas no ambiente organizacional
de forma a atender aos requisitos necessarios para uma maior qualidade em seus processos
gerenciais. Atualmente em cerca de 100 paises > existem modelos criados para auxiliar as
organizacoes.

Uma caracteristica interessante destes modelos é o formato de aplicacéo e disseminacéo.
Normalmente sdo criados como premiacoes, onde € baseados em critérios e pontuacdes que
indicam qual o nivel de adequacéao das organizagdes ao modelo e consequentemente como a
organizacao esté inserida no novo contexto organizacional. Porém, vale ressaltar que a vitoria
em uma premiacdo ndo é o principal motivo para a aplicacdo de um modelo de adequacgdo aos
conceitos de exceléncia, mas sim a obtencdo de um novo modelo organizacional que de a
diretrizes, indicando por qual caminho seguir.

Como exemplo de paises que adotam este método, podemaos citar Estados Unidos (Baldrige
National Quality Program), Alemanha (German National Quality Award), Australia
(Australian Business Excellence Award)s, Canada (Canada Awards For Excellence), india
(Rajiv Gandhi National Quality Awards), Japdo (Japan Quality Recognition Award), Chile
(Premio Nacional a La Calidad), Cuba (Premio Nacional de Calidad), entre outros, sendo

® FUNDAGCAO NACIONAL DA QUALIDADE . Prémios Internacionais. Disponivel em: <
http://www.fng.org.br/site/408/default.aspx>. Acesso em: 28 de mar¢o de 2011.



http://www.nist.gov/
http://www.nist.gov/
http://www.ciionline.org/
http://www.juse.or.jp/
http://www.fnq.org.br/site/408/default.aspx
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também que existem movimentos que transcendem as fronteiras dos paises, como no caso do
European Quality Award, que é uma iniciativa que abrange toda a Europa e o Premio
Iberoamericano de La Calidad, que compete aos paises Ibero-americanos®.

As diferencas entre cada um dos modelos existem para atender as necessidades locais de cada
das organizagoes.

No Brasil ndo poderia ser diferente e para auxiliar as organizagdes brasileiras, cria-se o
Modelo de Exceléncia de Gestdo (MEG), de propriedade da Fundacdo Nacional da Qualidade
(FNQ). E, a partir deste modelo e seus conceitos que este trabalho serad desenvolvido, visando
destacar como esta busca pela exceléncia de gestdo se relaciona com nossas organizacoes e
principalmente buscando aplicar estes conceitos em empresas voltadas para Tecnologia da

Informacéo.

® FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE . Prémios Internacionais. Disponivel em: <
http://www.fng.org.br/site/408/default.aspx>. Acesso em: 28 de mar¢o de 2011.



http://www.efqm.org/
http://www.fnq.org.br/site/408/default.aspx

15

3 Relagdo do MEG com as escolas de estratégia empresarial’

A utilizagdo de um modelo que exerca influéncia sobre a gestdo de uma organizacéao
sugerindo boas préaticas que melhore a sua qualidade, esta diretamente relacionada com a
gestdo das estratégias pretendidas pelos administradores. A escolha deste modelo deve ser
totalmente alinhada a estratégia empresarial, oferecendo o suporte necessario aos tomadores
de deciséo e aos gestores.

A disciplina de estratégia empresarial tem uma formac&o tardia com relagéo as disciplinas
classicas da administracdo. Enquanto os estudos de economia tem sua formalizacédo datada do
século XXVII, com as contribuicBes de Quesnay e Adam Smith, e a sociologia possui raizes
que remontam desde Augusto Comte, a estratégia empresarial comegou a ter uma separagao
como disciplina a partir da década de 1950.

Porém, antes disso a estratégia empresarial ja estava intrinseca nas disciplinas de sociologia e
economia desenvolvida pelos grandes tedricos da administracdo e 0s conceitos que ja eram
tratados foram absorvidos para a criacdo de modelos que classifica como teorias de estratégia
empresarial.

Inicialmente se desenvolveram dois modelos de comparacdo entre as teorias, sendo chamados
metatedrico, sendo um influenciado pelos pressupostos econémicos de decisdo racional e pela
ideia do mercado como um sistema autorregulado de alocagfes de recursos escassos, e um
segundo com influencia de caracteristicas mais socioldgicas. Respectivamente, estes modelos
sdo comparados as obras de Michael Porter e Henry Mintzberg.

A partir destas classificacdes, muitas outras obras foram produzidas a fim de criar grupos que
dividem melhor os tipos de estratégias empresarias, porém iremos utilizar para a correlacao
com o MEG as classificages desenvolvidas por Mintzberg, Ahlstrand e Lampel no livro
Saféri de Estratégia (Strategy Safari). Esta obra é resultado da revisdo de mais de 2 mil
bibliografias na area (Mintzberg, Lampel et al., 1998; Mintzberg, Ahlstrand et al., 2000).
Como resultado deste trabalho, foram desenvolvidas 10 classificagfes para a estratégia
empresarial: a escola do Design, a escola de Planejamento, a escola de Posicionamento, a
escolha Empreendedora, a escola Cognitiva, a escola de Aprendizagem, a escola do Poder, a

escola Cultural, a escola Ambiental e a escola de Configuracao.

7VASCONCELOS, F. C.. Dinamica Organizacional e Estratégia. S&o Paulo: Ed. Thompson, 2007.cap 1.



Abaixo segue uma tabela extraida do livro Dinamica Organizacional e Estratégia®, com os

principais pressupostos das escolas de Safari de Estratégia:

Escola Pressupostos

A escola do Design

A escola do Planejamento

A escola do

Posicionamento

A escola Empreendedora

A escola Cognitiva

A escola de
Aprendizagem
A escola do Poder

A escola Cultural

A escola Ambiental

O processo de formagao de estratégia é conceitual e
informal, avaliando forgas e fraquezas, oportunidades
e ameagas.

O processo de formacao de estratégia dispde de
instrumentos formais e numéricos, seguindo um
modelo de planejamento.

O processo de formacéo de estratégia é um processo
analitico, que privilegia a andlise de estrutura da
inddstria na qual esta inserida.

A estratégia de empresa € informal e baseia-se no seu
lider e sua visdo.

A empresa elabora novas estratégias, com novos
conceitos e inovacoes radicais.

A estratégia da empresa evolui em um processo de
tentativa e erro.

A estratégia da empresa € abertamente influenciada
por relagdes de poder.

A cultura da empresa influencia a sua forma de ver o
mundo e definir suas estratégias.

O ambiente é determinante para a estratégia da
empresa por meio de comportamentos isomorficos

(pressdes institucionais)

Tabela 2 - Pressupostos das Escolas de Estratégia Empresarial
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Esta analise foi retirada do livro Dinamica Organizacional e Estratégia, como também a base

para a correlacdo com 0 MEG, de Flavio de Carvalho Vasconcelos e exclui a escola da

Configuracdo por esta se tratar de uma sintese das outras.

® VASCONCELOS, F. C.. Dinamica Organizacional e Estratégia. S0 Paulo: Ed. Thompson, 2007.cap 1.
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Estes pressupostos serviram como base para a elabora¢do de um questionario para realiza¢do
de entrevistas com executivos de empresas de Sao Paulo, Rio de Janeiro e Siemens. Os
resultados dessa pesquisa tem o intuito de analisar a proximidade das escolas com a realidade
estratégica das organizacoes.
Utilizando-se da escala de Likert e célculos de correlagGes entre as escolas chegou-se a
concluséo as escolas ndo sdo rejeitadas nem aceitas integralmente e também possibilitou a
verificacdo de afinidade entre as escolas.
e Escolas Prescritivas, que enfatizam o carater deliberado, intencional e racional do
processo de decisdo estratégica: Design, Planejamento e Posicionamento.
e Escolas com énfase em estratégias emergentes, baseadas em inovacao, criagéo,
descoberta, originalidade e mudanca: Empreendedorismo, Cognicéo e Aprendizagem.
e Escolas focadas em aspectos humanos, sociais, contextuais e sociais: Poder, Cultura e
Ambiente.
Verificando as caracteristicas dos trés grupos de escolas apresentadas, vemos que o MEG se
aproxima mais das escolas prescritivas, apresentando ideias mais formais e que direcionam a
organizacdo na formulacdo das estratégias.
Porém, ndo podemos salientar que existem caracteristicas no modelo que sdo pressupostos de
outras escolhas, como a de Aprendizagem, pois existe uma relacdo direta com a ideia que a
empresa aprende com a revisao constantes de seus processos. Cultural, pois 0 modelo leva em
conta a processo de trabalho atual da empresa e como o ritmo das partes interessadas e
Ambiental, preocupando-se com o ambiente no qual a empresa esta inserida, além de ter
como partes interessadas entidades externas a organizacéao.
O MEG ndo foge da concluséo final que VVasconcelos apresenta em seu livro, onde o autor
chama de Sindrome do Ornitorrinco.
Esta sindrome se caracteriza pela pluralidade de pensamentos estratégicos das organizacdes,
onde ndo existe uma Unica caracteristica existente, mas sim um conjunto de caracteristicas
presentes em diversos conceitos, que muitas vezes sdo ambiguos e se anulam.
Essa ambiguidade exerce um papel importante na organizacao, pois demostra a pluralidade
das “mentes pensantes”, criando ambientes que privilegiam e proporcionam a organizacao a
desenvolver suas estratégias de forma mais adequada e eficiente.
No decorrer deste trabalho observaremos as caracteristicas do MEG que se relacionam com as

escolas da estratégia empresarial aqui apresentadas.
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4 Os Fundamentos da Exceléncia

Para o desenvolvimento deste capitulo, iremos utilizar os conceitos existentes no caderno
Conceitos Fundamentais da Exceléncia da Gestdo® e com base nisto, serdo apresentados o0s

fundamentos que séo os pilares do MEG.

O Modelo de Exceléncia em Gestdo € baseado conceitualmente num conjunto de fundamentos
que sintetizados, alicercam os 8 critérios existentes no modelo.
Os Fundamentos da Exceléncia séo divididos em 11 topicos com conceitos reconhecidos

internacionalmente, e que séo exercidos de forma natural por empresas Classe Mundial*.

Pensamento Sistémico

Este fundamento é baseado principalmente nas relacdes das organizacdes com as pessoas, de
forma que haja uma combinagéo entre 0s recursos humanos e organizacionais.

Uma organizacao precisa valorizar suas redes humanas, sejam elas formais ou informais.
Clientes, fornecedores e parceiros sdo tdo importantes para o desenvolvimento do pensamento
sistémico quanto a valorizacdo de redes que surgem de forma espontanea, na informalidade.
O relacionamento informal que surge entre as pessoas sdo fundamentais para o
desenvolvimento de tarefas e disseminacgéo de informacg6es. O relacionamento informal se
resume principalmente na colaboragédo entre as partes, sendo que € a partir desta colaboracao
gue muitas solugdes e decisfes sdo tomadas para o0 crescimento da organizacao.

Esta colaboracéo ndo se resume a disseminacdo e armazenamento de conhecimento a partir de
meios que envolvam tecnologia da informagéo, mas sim de compartilhamento que ocorre

muitas vezes de contato direto com os envolvidos das redes informais.

° FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Conceitos Fundamentais da Exceléncia em Gest&o. S&o
Paulo, 2006.

A expressdo é utilizada para caracterizar que uma empresa esta entre as melhores do mundo em gestéo
organizacional, independentemente de adotar um modelo ja conhecido ou criar o seu préprio. Sdo organizacOes
gue se destacam pelas suas praticas e respectivos resultados, promovem interna e externamente a reputacdo da
exceléncia dos produtos e servigos que oferecem, contribuem para a competitividade do Pais e, de alguma forma,
para a melhoria da qualidade de vida da sociedade. FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Duvidas.
Disponivel em: < http://www.fng.org.br/site/415/DesktopDefault.aspx?PagelD=415>. Acesso em: 18 de abril de
2011.


http://www.fnq.org.br/site/415/DesktopDefault.aspx?PageID=415
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Para o desenvolvimento mais eficiente do Pensamento Sistémico dentro das organizacdes, e
necessario que um modelo de gestdo seja disseminado de forma transparente entre as redes

formais e informacdes que surgem na organizacéao.

Aprendizado Organizacional

O Aprendizado Organizacional resume-se no compartilhamento e aprendizado a partir dos
erros e acertos dentro do ambiente organizacional. Os erros devem ser analisados como um
instrumento pedagogico, de forma a servir de aprendizado, compartilhando principalmente as
ligdes aprendidas.

O conceito de aprendizado organizacional deve fazer parte da cultura da organizacao, sendo
um trabalho diario em todos 0s niveis e em quaisquer atividades.

O conhecimento de si propria leva a organizacdo ao desenvolvimento de sua gestéo e
processos. A partir de uma analise mais profunda, a organizagdo dissemina suas melhorias,
compartilha informag6es e conhecimentos, desenvolve solugdes e inovagdes de forma mais

sustentada.

Cultura de Inovagéo

A Cultura de Inovacdo é o fundamento base que se relaciona com a competitividade entre as
organizacOes. Para manter a competitividade é necessaria principalmente a geracdo de ideias
continuamente originais e principalmente incorpora-las aos processos, produtos, servicos e
relacionamentos.

Porém a cultura de inovacédo deve ser desenvolvida principalmente de forma simples e que
incentive a organizagdo a se manter em constante evolugéo, entendendo os riscos existentes e
desenvolvimento toler&ncia ao erro bem intencionado.

A inovacdo deve ser desenvolvida a partir da geracdo de novas ideias e que estas de
relacionem de forma direta com o interesse estratégico.

O relacionamento com o0 ambiente externo, com o pensamento sisttmico organizacional, sdo
fatores essenciais para o desenvolvimento criativo, pois a inovagdo nao deve se reduzir
somente a invencdo de novos produtos, mas também a mudangas na maneira de execucao de

algo que j& existe, criando alternativas para 0S processos.

Lideranca e Constancia de Propdsitos
Este fundamento ¢é baseado no relacionamento entre as pessoas e a lideranca da organizagao.

Um lider deve atuar como um mentor, tendo visao sistémica do que ocorre, ndo visando
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somente as redes formais, mas ultrapassando as fronteiras e restri¢ces de relacionamento.
Deve-se estar atendo as mudangas de curto prazo e principalmente ter um comportamento
ético e habilidade de negociacéo.

Para o desenvolvimento deste fundamento, os envolvidos devem atuar de forma aberta,
democrética e inspiradora, sempre visando o desenvolvimento de uma cultura de exceléncia e
atendendo as parte interessadas.

Em relacdo a sua atuacdo, a lideranca deve estar nas redes formais envolvida diretamente em
negociacgdes, supervisao e cobranca das atividades acordadas. Ja nas redes informais de
relacionamento, deve desenvolver uma habilidade de promog¢éo do conhecimento e dos
valores da organizacdo. Um lider sempre devera prezar pelo bom relacionamento com as
pessoas, balanceando com 0s objetivos e interesses da organizagéo.

Um relacionamento entre a lideranca e as pessoas deve ser baseado no respeito e confianca
mutua, sendo que estes aspectos devem se estender a cliente, fornecedores, acionistas ou
proprietarios, 6rgao do governo, sindicatos e outras partes interessadas. Uma lideranga bem
desenvolvida serve como base para uma governanca corporativa eficaz.

O desenvolvimento de um ambiente criativo e inovador dependem diretamente da préatica

deste fundamento, pois € a partir de estimulos que as novas ideias aparecem.

Orientacdo por Processos e informacdes

A Orientacdo por Processos e Informacdes descreve o entendimento do conjunto de atividades
e processos que fazem parte e agreguem valor para as partes interessadas da organizacao,
sendo necessaria a analise para a tomada de decisao e identificacdo de riscos existentes.
Uma organizacao funciona a partir de um conjunto de atividades que séo inter-relacionadas,
formando uma cadeia de processos que agregam valor ao negocio.

A padronizacdo e mapeamento destes processos se tornam fundamentais para o sucesso das
atividades, pois desta forma as praticas se tornam conhecidas por todos os membros
envolvidos, satisfazendo suas necessidades individuais.

A andlise dos processos permite um melhor planejamento das atividades, desenvolvendo de
forma mais eficiente, utilizando os recursos de forma a eliminar desperdicios e atividades
redundantes e por fim aumentando a produtividade.

Além de melhorar a realizacdo das atividades, processos estruturados ajudam na tomada de
decisdo em todos os niveis da hierarquia organizacional, pois processos bem estruturados

abrangem informacdes de ambientes internos e externos.
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Normalmente, a organizacdo deve dispor de sistemas estruturados de informacé&o adequados

as atividades e que reflitam a realidade das pessoas.

Viséo de Futuro

Este fundamento € essencial para o desenvolvimento e progresso das organizagdes. Baseia-se
na compreensao dos fatores, internos e externos, que afetam e interagem de forma direta e
indireta em seu funcionamento. Deve-se estar atendo aos acontecimentos de longo e curto
prazo.

Uma organizacdo com visdo de futuro consegue pensar de forma agil e produtiva, adaptando-
se as novas tendéncias de mercado e do ambiente externo, atendendo sempre as necessidades,
expectativas e requisitos de partes interessadas, desenvolvendo-se tecnologicamente, e

principalmente analisando as estratégias de seus concorrentes e mudancas da sociedade.

Geracao de Valor

A geracdo de valor, de forma abrangente a todas as partes interessadas, visa aprimorar e
assegurar o desenvolvimento da organizacao.

Uma organizagao que esta voltada para a geracao de valores tende a primar pelo
acompanhamento de resultados, relacionando com as metas definidas pela empresa, sendo que
utilizam da comparacdo para o monitoramento da satisfacdo de todas as partes interessadas.

A fonte de dependéncia da geracdo de valor esta atribuida principalmente aos ativos
intangiveis, ou seja, a geracao de gestdo de conhecimento a partir das experiéncias
organizacionais. Além do mais, o conhecimento tacito, obtido a partir de trabalhos de anélise

em redes formais e informais também é considerado.

Valorizagao das Pessoas

A cada dia que passa, 0 sucesso de uma organizacdo depende cada vez mais do
relacionamento e desenvolvimento das pessoas que interagem de forma direta e indireta com
0s assuntos organizacionais. Criar um ambiente agradavel, que agregue valor e desenvolva o
potencial humano tem sido cada vez mais abordado em ambientes corporativos.

A valorizagdo das pessoas ndo é algo somente de nome, ou um relacionamento superficial,
mas significa assegurar o desenvolvimento, bem estar e satisfacdo, criando praticas mais
flexiveis e produtivas para atrair os talentos, além da criacdo de um ambiente mais agradavel

e que proporcione alto desempenho pessoal e organizacional.
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Mostrar a importancia das pessoas através de estimulos ao conhecimento e criagdo de uma
cultura flexivel se torna cada vez mais importante. A disseminacdo dos valores e metas da
organizacdo contribui para assegurar um fluxo abertos entre as partes interessadas, causando
consequentemente uma automotivacao e estimulo a atuagdo autbnoma.

Para criar os fatores favoraveis ao desenvolvimento, comprometimento e motivagdo das
pessoas e necessario que as partes tenham acesso livre as redes internas e externas de

relacionamento.

Conhecimento sobre o Cliente e 0 Mercado

Resume-se ao conhecimento e entendimento do cliente e do mercado, sempre focando para a
criacdo de valor de forma sustentada e viavel para o cliente, e consequentemente gerando
maior competitividade.

Uma organizacao focada no cliente busca principalmente estabelecer relagdes duradouras e de
alta qualidade, além de atender as expectativas e necessidades atuais. E necessario que as
necessidades colhidas nessas relacfes ndo sejam somente disseminadas para as areas
envolvidas diretamente com o cliente, mas que sejam abertas e expostas a toda a empresa,
visando assim atingir novos produtos, e desenvolver servigos diferenciados.

Assim, é necessaria uma atencao especial aos relacionamentos entre os clientes, analisando
fortemente as caracteristicas e atributos de cada produto e servico, pois séo estes clientes que
adicionam valor, intensificam a satisfacdo e determinam suas preferéncias e tornam-se
fidelizados a marca.

A organizagdo com conhecimento sobre seus clientes e mercados, busca a diferencia¢do do

servico com relacdo a sua concorréncia, sempre focando nas mudancas que ocorrem a volta.

Desenvolvimento de Parcerias

O Desenvolvimento de Parcerias ocorre a partir do desenvolvimento de atividades em
conjunto com outras organizacgdes, a partir da utilizacdo das competéncias essenciais de cada
uma e visando principalmente os beneficios para ambas a parte.

Atualmente, o desenvolvimento de parcerias esta entre os principais fatores para a obtencdo
de sucesso de organizac6es modernas. Com as constantes mudancas que sdo enfrentadas e
constantes aumento da demanda, estes lagos inter organizacionais se tornam cada vez mais
necessarios.

Com a obtencéo de parcerias, as organizag0es buscam desenvolver uma maior interacéo,

desenvolvimento de relacionamento e compartilhamento de atividades visando sempre a parte
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interessada. A entrega de produtos e servigos de alta qualidade encabeca a listas de motivos
para o desenvolvimento destes relacionamentos.

As parcerias podem ser desenvolvidas entre clientes, fornecedores ou organizacgdes de cunho
especial, e também entre organizacdes que sdo competidoras, atendendo ao beneficio mutuo
acordado.

Com o prazo determinado, as parcerias firmadas devem sempre ser estabelecidas entre as
partes, ressaltando os beneficios mutuos que serdo atingidos e foram definidos a partir de

negociacgdes e acordos firmados.

Responsabilidade Social

A responsabilidade social se define pela atuacao de forma ética e transparente com todas as
partes que se relacionam com a organizacéo, focando sempre no desenvolvimento de
estratégias sustentaveis. A preservacdo do meio ambiente e patrimdnio cultural para as
geracOes futuras, sempre respeitando a diversidade e promovendo a diminui¢do da
desigualdade social deve se tratada como parte integrante das estratégias da empresa.

A organizacdo precisa conhecer a sociedade que € parte integrante do seu ecossistema,
verificando suas necessidades e compreendendo suas expectativas. Trata-se de um exercicio
de constante consciéncia moral e ética organizacional.

Respeitar a individualidade, o sentimento coletivo do ambiente, a liberdade de associagéo,
assim como adotar politicas ndo discriminatdrias e de protecdo a minorias, sdo regras basicas
para a relacdo da organizacdo com as pessoas.

O desenvolvimento sustentavel deve sempre estar em pauta, identificando os impactos que 0s
produtos e servigos oferecidos , processos e instalagdes causam, visando a execuc¢do de agoes
gue minimizam ou eliminam os danos ao meio ambiente. Além disso, também deve ser
levado em conta a prevencao de ecossistemas, recursos ndo renovaveis e racionalizacao do
uso de recursos renovaveis.

A cidadania é exercitada a partir do apoio e execucao de acOes de interesse social, podendo
incluir educacdo e assisténcia comunitaria, promocao de cultura, do esporte e do lazer e
participacdo no desenvolvimento nacional, regional e setorial.

A parceria para a promocao destes conceitos deve ser sempre estimulada entre as

organizacg0es, seja publica ou privada.
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5 O Modelo de Exceléncia em Gestdo (MEG)

O MEG ¢ resultado de estudos realizados pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ) desde
sua criacdo, em 1992, e que hoje chega a sua 19° Edigé&o.
Baseado nos 11 Fundamentos da Exceléncia, 0 MEG esta dividido em 8 critérios que

expressam os fundamentos citados de forma tangiveis.

5.1 A Fundacéao Nacional da Qualidade (FNQ)

A FNQ é um centro brasileiro de estudo, debate e irradiacdo de conhecimento sobre a
exceléncia da gestéo.

Foi criada em 11 de outubro de 1991, como uma organizac¢ao ndo governamental sem fins
lucrativos, por 39 organizagdes publicas e privadas para administrar o Prémio Nacional da
Qualidade (PNQ).

A FNQ vem durante os anos, disseminado o Modelo e cumprindo os objetivos pela qual foi
criada a partir de concessdes anuais do PNQ e de seus desdobramentos.

Porém, para dar continuidade a sua misséo, a FNQ passou a mobilizar esforgos para se tornar
um centro de referéncia sobre a exceléncia da gestdo. Ela busca essa condicéao
fundamentalmente por meio da transformacéo de conjunto de empresas e entidades em uma
verdadeira rede dindmica e aberta, engajada em estudo, desenvolvimento, intercambio e
irradiacdo da extraordinaria base de conhecimento detido por essas organizacfes. Ou seja, a
FNQ deixa de ser apenas uma organizadora do PNQ para se tornar verdadeiramente um
centro de conhecimento e disseminacdo da qualidade na gestdao no Brasil.

O processo de transformacgdo da FNQ ao longo dos anos, extraido do Caderno Critérios da
Exceléncia™:

De 1992 a 1996 — desenvolveu uma estrutura e conquistou credibilidade baseada em solidos

conceitos e Critérios de Avaliacdo da gestdo das organizacdes;

" FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Critérios de Exceléncia. Avaliacdo e Diagndstico da Gest&o
Organizacional. Séo Paulo, 2011.
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De 1997 a 2003 — consolidou 0 PNQ como marco referencial para a exceléncia em gestédo no

Pais;

Desde 2004 — ampliou sua misséo levando o Modelo para organizac6es de diversos setores e

portes. Expandiu o foco de atuacédo evoluindo da gestdo da qualidade para a busca da

exceléncia da gestao.

Atualmente, o conselho da FNQ™ esta organizado da seguinte forma:

Presidente do Conselho Curador

Mauro Figueiredo - Fleury S/A

Vice-presidentes do Conselho Curador

Antbnio Maciel Neto - Suzano Papel e Celulose
Luiz Ernesto Gemignani - Promon S.A
Pedro Luiz Barreiros Passos - Natura Cosméticos S.A

Wilson P. Ferreira - Cia. Paulista de Forca e Luz

Conselho Curador

Adilson Primo - Siemens

Alexandre Caldini - Editora Abril

André Rodrigues Cano - Banco Bradesco
Carlos Alberto dos Santos - SEBRAE
Celso Scaramuzza - ltausa

Elcio Anibal de Lucca - MBC

Frederico Fleury Curado - Embraer
Gonzalo Vecina - Hospital Sirio Libanés
Jorge Gerdau Johannpeter - Gerdau Agominas
Laércio Cosentino - TOTVS

Luciano Coutinho - BNDES

Marcos De Marchi - Rhodia

Maria Teresa Fleury - FGV

 FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Conselheiros. Disponivel em:
<http://www.fng.org.br/site/311/default.asp >. Acesso em: 05 de maio de 2011.



Michel Levy - Microsoft

Newton Neiva - Visa Vale

Paulo Pinheiro de Andrade - Grupo Ibope
Pedro Parente - Bunge

Randal Zanetti - Odontoprev

Ricardo Guimardes - Thymus Branding
Sérgio Chaia - Nextel

Sydney Granja Affonso — Petrobras

Conselho Fiscal

Estella Maria Lemos Monteiro Soares de Camargo - Lilla Huck, Otranto, Camargo e
Messina Advogados.
Iéda A. Patricio Novais - BDO Brasil

Rogério Rizzi - Monitor

5.2 Os Critérios da Exceléncia

Como ja mencionado, 0 MEG esta dividido em 8 critérios baseados nos 11 Fundamentos da

Exceléncia, sendo que 7 correspondem a Processos Gerenciais e 1 correspondem a

Resultados. Os critérios do MEG séo:

1.

L N o g B~ WD

Lideranca;

Estratégias e Planos;

Clientes;

Sociedade;

Informagdes e Conhecimento;
Pessoas;

Processos;

Resultados.
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Para esta explanacdo inicial sobre os critérios, como também suas relagdes com o ciclo
PDCA, utilizaremos o contedo do Caderno Compromisso com a Exceléncia: Introdugdo ao
Modelo de Exceléncia da Gestdo® (MEG) 3, de autoria da FNQ.

No Modelo proposto pela FNQ, os Fundamentos da Exceléncia sdo expressos em
caracteristicas tangiveis que podem ser mensuradas quantitativamente ou qualitativamente a
partir de questdes formuladas e solicitagdes de informacdes especificas. As questdes sao
agrupadas nos oito Critérios da Exceléncia, com o objetivo de facilitar a interpretacao do
Modelo e organizar de forma ldgica as ideias para a implementagéo nas organizagoes.

Os Critérios as Exceléncia sdo representados pela figura abaixo, extraida do caderno jé citado:

_mal;ﬁﬂs e Conheﬂmﬁ'nr
o -

s

Pessoas
Estratégias Resultados

e Planos

Processos

Sociedade

. Oy o
""---.?‘_"!Jaquuj E sag’-‘l“‘_"_’_’...}-""

Figura 1 - O Modelo de Exceléncia da Gestdo

A figura representativa dos Critérios tem como objetivo apresentar as organiza¢fes como
organismos Vivos, ou seja, sistemas organicos que interagem internamente e externamente,
podendo ser adaptavel. A interpretacdo mais macro dessa representagdo seria que 0s
elementos do modelo, imersos em um ambiente de Informacéo e Conhecimento, se

relacionam de forma harmonica e colaborativa, gerando Resultados para a organizagéo.

® FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Introducéo ao
Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG). Sao Paulo, 2008.
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Diversas sdo as interpretacdes desta figura, porém em sua esséncia 0 Modelo utiliza os
conceitos de conhecimento do PDCL (Plan, Do, Control and Learn).

Para que uma organizacao possa sobreviver e ter sucesso em sua atuacao € estritamente
necessario o desenvolvimento da capacidade de atender aos requisitos de seus CLIENTES,
onde as necessidades e expectativas devem ser mapeadas, entendidas e utilizadas para um
constante aperfeicoamento dos produtos e servigos desenvolvidos. Porém, ndo s6 bastando
este relacionamento com os clientes, organizacdao também tem que estar atenda a
SOCIEDADE em que se esta inserida, atuando de forma responsavel e desenvolvendo
atividades que atendam as expectativas das comunidades vizinhas.

De posse dessas informacdes importantes, a LIDERANGCA estabelece os principios da
organizacdo, atuando diretamente na pratica dos Fundamentos da Exceléncia. A lideranca
exerce um papel de impulsionar a cultura de exceléncia na empresa.

Os lideres devem estar atentos as partes interessadas, captando as suas necessidades,
analisando seu desempenho e atuando de forma a tomar as decisGes necessarias para situacoes
gue estejam sendo vivenciadas.

Agora, com esta visdo de lideranca, as ESTRATEGIAS E PLANOS devem ser direcionadas
para o proveito da organizacao e que determinem sua posi¢cdo competitiva no mercado.

As estratégias sdo desdobradas em todos os niveis da organizacao, com planos de curto e
longo prazo. Recursos sdo alocados conforme a necessidade e todos os planos estabelecidos
devem ser comunicados a forca de trabalho e, sempre que necessario, as demais partes
interessadas. Por final, a organizacdo mantem avaliacGes permanentes as implementacdes das
estratégias e monitora em tempo real os planos, avaliando as necessidades de mudancas.

Até este ponto, os critérios Lideranca, Sociedade, Clientes e Estratégias e Planos, formas a
etapa de Planejamento (P).

Avancando na relacdo com o PDCL, as PESSOAS que compdem a forca de trabalho devem
ser capacitadas e comprometidas com as estratégias e planos definidos pela organizacao.
Devem estar sempre comprometidas com a busca pela exceléncia, se adaptando a atender 0s
requisitos as partes interessadas.

Além da forca de trabalho, a organizacdo deve estender sua atuagdo para clientes e
fornecedores, sempre visando pela geracéo de valor e aperfeicoamento do relacionamento. O
Planejamento e controle dos custos devem ser monitorados.

O critério Pessoas esta diretamente relacionado a etapa de Execugéo (D) do PDCL.

A etapa de Controle (C) fica por conta do critério PROCESSOS, que envolve a mensuragéo e

monitoramento dos recursos econémico-financeiros, clientes e mercado, pessoas, sociedade,
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processos e fornecedores. Os resultados obtidos a partir da Execu¢do podem ser comparados
as defini¢bes de metas e estratégias realizadas pela organizacdo na primeira parte do ciclo.

Por final, os RESULTADOS obtidos sdo para a organizacdo um conhecimento adquirido que
retorna a todos como informacéo, gerando um aprendizado organizacional. Estas informacdes
viabilizam comparac@es de tendéncia e analise de desempenho, podendo levar a mensuragao
da inteligéncia da organizagéo e possibilidade de realizar previsoes.

INFORMACOES E CONHECIMENTO interagem com todos os outros critérios, ondem se
pode dizer que o aprendizado gerara refinamento na gestdo da organizagdo. A gestdo de ativos
intangiveis esta relacionada de forma direta com a consolidagdo da cultura de exceléncia da
empresa.

Por fim, conclui-se a etapa de Aprendizado (L) do ciclo PDCL.

Para exemplificar e complementar o entendimento da relacdo entre o MEG e 0 PDCL, segue a

figura abaixo:

Planejamento da

execucio Ewecucio
Defini¢3o das
priticas e padrdes
Verificacdo
Acgdo (comparacdo com
padrido)
Melhoria Avaliagdo

Figura 2 - Diagrama da Gestéo

O Diagrama da Gestédo exemplifica o dia a dia das praticas de gestdo dentro de uma
organizacao.

Pode-se dizer que uma pratica de gestdo funciona como um ciclo PDCA padrao, onde e
planejada, executada, verificada e a partir dai as melhorias sdo colocadas em acdo O conjunto
de préticas (pequenos ciclos PDCA) fazem parte do ciclo maior, o PDCL .

Como ja dito, o Critérios da Exceléncia se relacionam perfeitamente com o PDCL. O ciclo

todo resulta em constantes avaliacfes das préaticas de gestdo e a partir dos resultados obtidos
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séo levantadas necessidades de melhorias e defini¢es de padréo séo retiradas para aplicagéo

nas préaticas de gestéo.

5.3 Relagdo dos Fundamentos da Exceléncia e Critérios de Exceléncia

A relacdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) e os Fundamentos da Exceléncia

podem ser observados através da Matriz Taxondmica apresentada na figura abaixo. Esta

mesma foi extraida do site da FNQ:

FUNDAMENTOS X CRITERIOS DE
EXCELENCIA

DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL

e Planos

PENSAMENTO SISTEMICO

Estratégias

CULTURA DA INOVAGCAO

LIDERANCA E CONSTANCIA DE PROPOSITOS

Figura 3 - Matriz Taxondmica

Os critérios Lideranga, Clientes, Sociedade e Estratégias e Planos se relacionam com 0s
fundamentos Lideranca e Constancia de Propositos, Conhecimento do Cliente e do Mercado,

Responsabilidade Social e Viséo do Futuro.

" FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Matriz Taxonomica. Disponivel em:
<http://www.fng.org.br/images/taxonomia/taxonomia_2007.htm>. Acesso em: 22 de maio de 2011.
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Ja os critérios Pessoas e Processos se relacionam com os Fundamentos Valorizagdo das
Pessoas e Orientacdo por Processos e Informagdes, respectivamente e o critério Informacéo e
Conhecimento tem sua base também dentro de Orientacao por Processos e Informacéo, mais
especifica para a parte de informacoes.

Por fim, o fundamento de Geracdo de Valor da base para o critério Resultados.

Os Fundamentos da Exceléncia representados em roxo sdo chamados de Fundamentos
Transversais, que estdo presentes em todos os Critérios e viabilizam a Geracgéo de Valor, ou

seja, possibilitam que as praticas de gestdo deem Resultados.

5.4 Requisitos dos Critérios de Exceléncia

As organizacOes que desejam utilizar o MEG devem atender aos requisitos que cada um dos
critérios do modelo solicita. Quanto mais préximo do atendimento total aos requisitos, mais
aderente ao Modelo a organizacéo esta.

Estes requisitos sdo apresentados no Caderno Critérios de Exceléncia. Avaliagdo e Diagndstico

da Gestdo Organizacional®™

, que fornecerd o conteido para a producéo deste topico.

1. Lideranca

O critério Lideranca aborda de forma geral os processos gerencias relativos a promocao da
exceléncia na sociedade, sua orientacao filoséfica e controle externo sobre a sua direcéo.
Deve ser apresentada como a organizacao esta comprometida com a exceléncia, incluindo sua
preocupacdo com a sustentabilidade e aumento dos niveis de confianca das partes
interessadas.

Além disso, também espera o0 engajamento da lideranca e forca de trabalho com as estratégias
para a promocao da exceléncia na organizacao e dos processos que contribuem de forma
direta para a avaliacdo do desempenho operacional e estratégico da organizacdo em relagéo a
busca das metas definidas, dos niveis de competitividade alcan¢ados no setor ou mercado e do

nivel de atendimento de requisitos de partes interessadas.

> FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Critérios de Exceléncia. Avaliacdo e Diagnéstico da Gestéo
Organizacional. S&o Paulo, 2011.
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2. Estratégias e Planos

Este critério solicita os processos gerenciais relativos a concepcéo e a execucao das
estratégias, inclusive aqueles referentes ao estabelecimento de metas, apresentando sua
coeréncia e também um modelo de negdcio que seja competitivo. Solicita-se também os
métodos utilizados para a seguranga do desdobramento, realizac&o, atualizacao e controle das

estratégias da organizagdo, assegurando assim o éxito na implementacao.

3. Clientes;

Para o critério Cliente é necessaria a apresentacdo dos processos gerenciais relativos a
identificacédo e tratamento das informacdes dos clientes, incluindo o atendimento as
expectativas dos clientes — alvo para tornar os produtos conhecidos no mercado -, e como e
feita a comunicacgdo com o cliente, evidenciando as formas de relacionamento, como canais

que possam vir de parcerias, além da fidelizacdo dos clientes aos produtos e marcas.

4. Sociedade;

Este critério aborda os processos gerenciais que dizem respeito ao meio ambiente e tratamento
das demandas da sociedade além do desenvolvimento social das comunidades mais influentes
pela organizacao.

E necessaria a apresentacdo de praticas que contribuam diretamente para a gerag&o do
produto, processos e instalacdes seguros aos usuarios, a populacéo e ao ambiente, visando o
desenvolvimento sustentavel, além de apresentar como a organizagéao contribui para o
desenvolvimento das comunidades vizinhas, promovendo uma imagem favoravel, incluindo

muitas vezes as comunidades nas instalacdes da organizag&o.

5. Informacdes e Conhecimento;

Informacdes e Conhecimento solicita a apresentacdo dos processos gerenciais que abordam a
tratamento das necessidades de informacdes da organizacdo, destacando como as informagdes
atualizadas, precisas e seguras sdo disponibilizadas para os usuarios, e o tratamento dos ativos
intangiveis geradores de diferencial competitivo, principalmente os que dizem respeito ao
conhecimento existente na organizagao e que normalmente séo alinhados as metas e planos
definidos.

Dentro deste critério é abordada a utilizacdo da tecnologia da informacao para o

gerenciamento das informacGes da organizagéo.
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6. Pessoas;

O critério Pessoas aborda os processos gerenciais relativos & configuracéo de equipes de alto
desempenho, ao desenvolvimento de competéncias das pessoas e manutencao do seu bem
estar.

Devem ser apresentadas as préaticas que dizem respeito a selecdo de pessoas, comunicacao,
capacitacdo da forca de trabalho, desenvolvimento de um ambiente seguro e saudavel,
aumentando a qualidade de vida da forca de trabalho e assegurando que a mesma esteja

satisfeita e comprometida com a organizacéo.

7. Processos;

Este critério aborda os processos gerenciais relativos aos principais processos de negocio e de
apoio da organizacéo, tratando de forma separada os relativos a fornecedores e econdémico-
financeiros.

Para 0s processos principais e de apoio aos negécios é solicitada a apresentacdo de praticas
que contribuem diretamente para a geracao de produtos de qualidade que atendam aos clientes
e também as necessidades das partes interessadas.

Ja para com os fornecedores, sdo necessarias praticas que contribuam para o desenvolvimento
e melhoria da cadeia de suprimentos e para 0 comprometimento da formacéao de fornecedores
e parceiros comprometidos com a exceléncia.

Por fim, para os processos econdémico-financeiros, devem ser apresentados processos
gerenciais que contribuam diretamente para a sustentabilidade econémico-financeira da

organizacao.

8. Resultados.

Diferentemente dos critérios apresentados, que tratam de processos gerenciais, 0 oitavo
critério da exceléncia esta direcionado para a apresentacao dos resultados organizacionais. Por
ter esta caracteristica, este critério & o mais valioso dentro da escala do MEG.

Ele solicita a apresentacao de séries historicas de indicadores, acompanhados de comparativos
referenciais pertinentes e definigdes de partes interessadas, onde seja possivel analisar o nivel
alcangado pela organizagéo e o nivel de desempenho e atendimento as defini¢Oes das partes
interessadas.

Inclui-se a apresentacdo de resultados econdmico-financeiros, relativos a clientes e ao

mercado, relativos a sociedade, pessoas, processos e fornecedores.
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Os resultados devem ter relacionamento direto com 0s processos gerencias, pois é o principal
indicador da eficiéncia das praticas de gestdo adotadas para a promocao da exceléncia na

organizacao.
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6 O processo de implementacéo do MEG

Para a implementagdo do MEG existe um longo caminho que é necessario a organizagdo
trilhar e para exemplificar este caminho, iremos utilizar o material resumir o contetdo
existente no Caderno Compromisso com a Exceléncia: Introdugcdo ao Modelo de Exceléncia da
Gestao® (MEG) *.

Este processo néo ¢ algo que pode ser feito em curto espaco de tempo e muito menos de
forma répida, como em uma corrida. Para fazer uma comparacdo, o caminho até a exceléncia
da gestdo pode ser comparado a uma maratona, onde quanto mais preparado a organizagédo
estiver, mais longe ela chegara e estara mais perto de seu objetivo'’.

O desenvolvimento de uma organizacdo em relacdo a exceléncia de sua gestdo pode ser

observado a partir da figura representada abaixo.

Nivel de maturidade _ %
‘ |'.\r.u1u

da arte L
Classe
Mundial
Exceléncia
Rumo & | Implementando as S
Exceléncia pratcas de gestdo
Compramisso
com 2 Excelénca

Tempo ¢ esforgo

Figura 4 - Evolucéo e estagios de maturidade da gestéo

'* FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Introducéo ao
Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG). Sao Paulo, 2008.p.14-16.
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Cada ponto da evolucédo representa um marco para a organizacéo e deve estar alinhado
diretamente com suas estratégias e planos.

Sendo assim, 0 MEG ¢ disponibilizado em trés versdes que visam atender as necessidades de
cada estagio de maturidade: Compromisso com a Exceléncia, Rumo a Exceléncia e
Critérios de Exceléncia, onde para cada um dos niveis existem requisitos que devem ser
atendidos pela organizacdo para analisar a sua gestéo.

O Compromisso com a Exceléncia se destina aquelas empresas que estdo no estagio inicial
da implementacdo de um programa de melhoria da sua gestdo. Muitas vezes neste momento a
organizacdo ndo tem uma viséo clara dos seus produtos e clientes, tampouco o seu objetivo e
qual o rumo devera tomar.

Os resultados organizacionais ndo sdo importantes nesse ponto, porém com o inicio da
utilizacdo do Modelo, percebe-se uma melhoria de qualidade na gestdo organizacional e uma
maior clareza quanto aos objetivos empresariais.

O Rumo a Exceléncia ja se direciona para as organiza¢des que ja tem um programa de
melhorias da gestdo implementado e buscam o estado da arte'®. As empresas que se
encontram neste estagio comecam a obter os primeiros resultados decorrentes da
padronizacdo dos processos gerenciais. Neste momento, as praticas que outrora eram reativas
passam a ser mais proativas, prevenindo surpresas.

Porém, neste momento as préaticas nao estdo totalmente disseminadas a todas as partes
interessadas e € neste contexto que a organizacao encontra as suas dificuldades. A integracao
de todo o seu processo de trabalho, partes interessadas, clientes e forca de trabalho passa a ser
o0 enfoque para o0 amadurecimento das préaticas.

Por fim, o Critério da Exceléncia se destina aquelas que ja tém o seu processo e perfil
completamente delineado e estdo com praticas de gestdo implementadas. Os resultados ja sdo
maiores que a da concorréncia e as praticas gerenciais ja estdo incorporadas de forma natural
na rotina de todos os envolvidos.

Neste ponto a organizacdo busca um reconhecimento de empresa Classe Mundial, alem de
estar ligada constantemente nas melhorias de suas praticas, promovendo cada vez mais a
integracdo de forma natural.

Fora dos trés niveis apresentados, ainda existe um programa especifico para Micro e Pequenas

Empresas (MPE) que desejam iniciar seu programa de melhoria da gestéo.

'® Expressdo utilizada para caracterizar uma pratica de gestao que se destaca como referéncia no setor de atuagao
da organizagdo, considerando-se o seu perfil. FUNDAGCAO NACIONAL DA QUALIDADE. Critérios de
Exceléncia. Avaliagéo e Diagndstico da Gestdo Organizacional. Sdo Paulo, 2011.
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O amadurecimento das praticas de gestdo deve sequir a Figura 2 ja apresentada. E a partir da
execucdo do ciclo PDCL que a organizacao gera aprendizado e tem um retorno do programa
implementado.

O ciclo PDCL é uma representacdo Idgica e ndo temporal, onde a execucéo dele todo néo é
ponto determinante para se afirmar que uma empresa esta em estado de exceléncia de sua
gestao.

Com a aplicacgéo de diversos ciclos do PDCL, existe um refinamento cada vez maior, onde a
integracdo de todas as areas interessadas conduz a organizacao a uma maturidade. Este

fortalecimento pode ser sintetizado na figura abaixo:

(1)Abordagem (2) Abordagem em inicio de integragio
ndo integrada '\s pritcas de gestio
sio cocrentes com as
Estratégias N b estratégias ¢ objetivos
¢ objetivos - Ls"“'?g':‘“ L da organiza¢io, mas nio
objetivos hd inter-relacionamento
€ntre as mesmas ¢ nio
hd cooperagio entre as
dreas ¢ com as partes
interessadas.

(3) Abordagem quase integrada :
= K= (4) Abordagem integrada As priticas de gestio

sd0 coerentes com as

estratégias ¢ objetivos

Estratégias . > da organizagio ¢ estio

0 ¢ objetivos P \ Estratégias inter-relacionadas, ha

¢ objetivos cooperagio entre as

dreas ¢ com as partes

interessadas, produzindo

As priticas de gestdo sio cocrentes com as estratégias ¢ ob- v clevada sinergia.

jetivos da organizagiio ¢ estiio inter-relacionadas, mas nio ha
cooperagio entre as dreas ¢ com as partes interessadas.

Figura 5 - Estagios da integracéo das praticas de gestao

Para auxiliar na implementagdo do MEG, existem conjuntos de publicacdes que atendem a
cada estagio que a organizacao se encontra. Estas publicacdes sdo chamadas de Cadernos de
implementacao e estdo disponiveis para Critérios da Exceléncia, Rumo a Exceléncia e
Compromisso com a Exceléncia. O contetdo de todos 0s conjuntos é 0 mesmo, apenas
diferenciado a solicitacdo de informacGes de acordo com o nivel abordado. Para facilitar o
entendimento e aplicacdo dos programas nas organizacoes, para cada conjunto existe a
separagdo por critério, focando especificamente no que os envolvidos precisam no

momento®®.

 FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos de Implementacéo. Disponivel em:
<http://www.fng.org.br/site/804/default.aspx>. Acesso em: 22 de maio de 2011.


http://www.fnq.org.br/site/804/default.aspx
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7 O grau de maturidade de gestédo de uma organizagao

A avaliacdo do grau de maturidade da gestdo de uma organizacdo é determinado a partir do
sistema de pontuagéo existente no MEG , compreendendo em 2 dimensdes: processos
gerenciais e resultados. Os requisitos para verificar o grau em que uma organizacgéo se
encontra sdo descritos no Caderno Compromisso com a Exceléncia: Introdugéo ao Modelo de
Exceléncia da Gestdo® (MEG) %, de onde tiraremos os textos e figuras utilizados neste capitulo.

Os critérios do 1 ao 7 sdo tidos como critérios de processos gerenciais, sendo o critério 8 um
critério de resultados.

Existem algumas dimens@es e sub dimensdes nas quais os critérios sdo avaliados, sendo que é
a partir do atendimento aos requisitos destas dimensfes que a pontuacdo da organizacao é

obtida e o grau de maturidade é apresentado.

7.1 Dimensoes dos Processos Gerenciais

Para avaliar os processos gerenciais, é necessario a analise de 4 fatores: enfoque, aplicacao,
aprendizado e integracao

As préticas de gestdo de uma organizacdo, para atender aos critérios, devem apresentar o
objetivo e o grau de aderéncia aos itens do Modelo (enfoque), onde essas praticas sao
implementadas, ha quanto tempo e se sdo aplicadas de forma periddica (aplicacdo), se sdo
baseadas em licdes aprendidas e a partir dai melhorias sdo aplicadas (aprendizado), se estdo
inter-relacionadas com outros processos e quanto de colaboragéo e coordenacdo de diversas

areas existem para sua execucao (integracao).

Enfoque
A questdo do fator enfoque esta diretamente relacionado a ldgica e coeréncia que as praticas
apresentadas possuem e se as mesmas sao apropriadas para o tamanho da organizacdo. Muitas

vezes uma pratica de gestdo de uma empresa pequena pode ser informal, sendo a mesma

2 FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Introducéo ao
Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG). Sao Paulo, 2008.p. 11-13.
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conhecida por todas as partes interessadas através de processos que ndo estdo necessariamente
documentados, porém o mesmo ndo pode acontecer em organiza¢Ges maiores, onde muitas
pessoas estdo envolvidas e necessitam ter conhecimento. Quando uma pratica ndo € conhecida
por todos, esta mesma tem o enfoque fraco.

Além dessas caracteristicas, o fator enfoque também envolve as questdes que correspondem a
apresentacdo das praticas que atendam aos itens do critério, para isto € utilizado o termo
adequacdo. Uma organizacdo muitas vezes pode possuir a pratica, porem se ndo for
apresentada de forma a responder as solicitacfes do critério analisado, a adequacao e fraca.
Outro subfator ainda na questdo do enfoque é a proatividade, onde as préaticas sdo analisadas
se ja passaram dos estagio de reatividade, onde os problemas sdo mapeados antes de

existirem.

Aplicacéo

O fator aplicacdo pode ser traduzido com implementacéo, sendo um dos fatores que mais leva
uma organizagao a obter pontos em sua gestao.

Para aplicacdo existem dois aspectos criticos, a disseminacao e a continuidade, onde a
organizacao deve apresentar caracteristicas que atendam de forma satisfatoria estes
indicadores.

Uma prética deve ser disseminada de forma eficiente para todas as partes interessadas, o que
se torna uma tarefa dificil, principalmente para organizac6es grandes e descentralizadas. A
chave para se ter uma disseminacao € a logica da pratica, pois a falta disto gera uma avaliacao
baixa dentro deste subfator.

Porém, mesmo sendo necessaria a disseminacao da prética, isto ndo implica que toda a
organizacdo necessita pratica-la da mesma forma. Empresas que possuem filiais em diversos
estados ou paises possuem caracteristicas diferentes que sao regidas por cultura, legislacoes e
pessoas com visdes diferentes. E completamente 16gico que uma prética seja exercida de
forma diferente entre as pessoas.

Ja a continuidade diz respeito a como as praticas organiza¢@es sdo implementadas ao longo do
tempo, sendo necesséria a apresentacdo de indicios de sua regularidade e consciéncia de que

muitos resultados séo alcangados de forma demorada.

Aprendizado
O aprendizado, como o proprio nome nos leva a definigéo, diz respeito a como a organizagdo

avalia a suas praticas e a partir disto apresenta melhorias obtidas com as licdes aprendidas.
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Dessa forma as préaticas passam por refinamento, sofrendo alteracdes de melhorias com o
passar dos anos.

N&o adianta uma organizacdo possuir l6gica ou planejamento em suas praticas se nao
possuem programas de melhorias.

Outra questdo relevante é que a implementacdo de inovacGes e manutencao de préaticas no
estado-da-arte, de forma sustentavel, requeiram um sistema gerencial mais amadurecido.
Uma organizacao deve estar muito atenda a este fator, pois muitas delas falham em mostrar
como as melhorias de suas praticas ocorrem. Uma organizacgdo que esta utilizando de outra
abordagem em uma mesma préatica deve apresentar os indicios de como esta mudanca
aconteceu, para que nao haja confusao de entendimento com uma préatica nova.

O fator aprendizado também analisa 0 compartilhamento de informac6es entres as unidades

de uma mesma empresa, que também pode gerar melhorias nos processos gerenciais.

Integragdo

O fator integracao requer gue 0S processos gerenciais sejam coerentes com o0s objetivos e
estratégias da organizacdo e estejam inter-relacionados com outros processos e o que se
espera basicamente é a existéncia de conexdes nos sistemas organizacionais.

Este fator € mais bem observado em empresas que alcangcam grandes niveis de maturidade de
sua gestdo, principalmente por necessitar de evidéncias de coordenacéo e colaboracéo entre
as areas e/ou partes interessadas. Em pequenas organizacdes, 0S processos gerenciais
normalmente estdo ligados ao negdcio da empresa de forma direta, ndo existindo a
participacdes de demais areas e inter-relacionamento entres 0s processos.

A integracdo ndo pode ser analisada de forma individual, mas sim num conjunto de préticas
que atendam todas as partes interessadas. Estas praticas juntam devem apresentam também a

colaboracédo e compartilhamento de aprendizado.

7.2 Dimens0Oes dos Resultados Organizacionais

Os resultados organizacionais correspondem ai Critério 8 — Resultados — dentro do MEG,
porém representa no indicador de maturidade quase a totalidade dos critérios de processos

gerenciais.
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A composicao da pontuacdo de uma organizacdo em relacdo aos resultados é decomposta pelo
atendimento a 3 subfatores: relevancia do resultado para o sucesso do negécio; tendéncia ao
longo do tempo; nivel atual de desempenho por meio de comparag6es competitivas e/ou

setoriais e com referencias de exceléncia.

Relevancia

A relevancia diz respeito a basicamente se o resultado apresentado é relevante para o item que
0 mesmo representa.

Os gréficos e tabelas apresentados como resultados devem ser identificados de forma a se
saber se diz respeito a toda a organizacgao ou se apenas representa uma unidade ou parte dela.
E considerada também a métrica utilizada e se os dados estdo de acordo com as estratégias e
metas apresentadas pela organizacao.

Para a analise deste subfator, sdo utilizadas informac@es que estdo no perfil da organizagdo e
também a analise de seu objetivo atual. Se uma organizagdo define que atender as
necessidades de um cliente da maneira mais rapida € o objetivo, os resultados apresentados

precisam estar ligados a este assunto.

Tendéncia

Os itens de resultados solicitam informagdes que permitam avaliar o comportamento dos
dados ao longo do tempo, podendo ser analisada a tendéncia.

Os dados devem abranger séries histdricas, sendo que devem seguir a periodicidade, por
exemplo, se uma medic&o é anual, ndo deve haver interrupcio na apresentacio. E necesséria a
apresentacdo de no minimo 3 anos consecutivos para se analisar os dados.

Para organizacdes que estdo no inicio do estagio de implementacdo, a apresentacdo de
resultados que configurem em tendéncia se torna impossivel, pois é necessario que a mesma
possua ciclos completos de execucgdo das praticas, sendo o tempo essencial para isso. Com o
passar dos anos e obtencéo de resultados com tendéncia desfavoravel, a organizagéo consegue
melhorar seus resultados neste fator.

Em estagios mais avangados, muitas organizagdes se tornam referencial de exceléncia dentro

do segmento, pois possuem resultados que sdo comparativos para outras empresas.

Nivel Atual
O nivel atual corresponde a situagdo em que a organizagao se encontra no momento, porém

ndo e possivel analisar seu desempenho sem um referencial comparativo que seja pertinente.
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Usualmente uma organizagdo compara seu nivel atual com referenciais de exceléncia do
mercado em que atua ou até mesmo comparativo de exceléncia do mercado em geral. Porém,
este tipo de comparacao é pouco comum em empresas gque estdo no inicio da implementacéo,
pois ndo possuem resultados significantes.

Comparar o nivel atual com metas a serem alcancgadas pode ser considerado uma comparagao

fraca, pois muitas dessas metas séo simples de serem alcangadas.
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8 Caso Pratico — Autoavaliacdo e Planos de Acéo

Para o caso pratico iremos utilizar a autoavaliacdo obtida por uma empresa de pequeno porte
dentro da area de Tecnologia da Informacdo voltada para elaboracéo de programas de
computadores (software), que chamaremos pontualmente de Software BOM.

Como ferramenta para este processo, serdo utilizados dois softwares de apoio disponibilizados
pela FNQ em seu Portal: 0 eMEG Diagndstico e 0 eMEG Autoavaliacdo. Ambos 0s
softwares foram desenvolvidos a partir de uma parceria entre 0 FNQ e a Petrobras e tem a
finalidade de auxiliar as organizagdes a aumentarem o grau de maturidade da sua gest&o?".
Primeiramente, iremos utilizar o eMEG Diagnostico para saber em que momento a empresa
Software BOM se encontra, sendo que posteriormente o software eMEG Autoavaliagédo
fornecera a pontuacao obtida pela empresa e seus pontos fortes e oportunidades de melhorias.
Apds a obtencdo da situacdo atual da Software BOM e também sua pontuacdo, iremos
desenvolver estratégias em formato de planos de acdo para que a organizagao continue sua
caminhada em busca da Exceléncia da Gestéo. A figura abaixo foi retirada do Caderno
Compromisso com a Exceléncia: Guia de Autoavaliacio 22g representa como, a partir do processo

de autoavaliacao, as estratégias podem ser desenvolvidas.

Processo de auto-avaliacio Processo de formulaciio das estratégias

Auto-avaliacio da gestio Anilise de ambiente

Estratégias

Projeto de acio

Auto-avaliagio
do desempenho

Meras desejadas

Desempenho esperado

Pontuagio comparivel

Figura 6 - O Ciclo de autoavaliacao e o planejamento estratégico

>’ FUNDAGCAO NACIONAL DA QUALIDADE. Autoavaliagao. Disponivel em:
<http://www.fng.org.br/site/732/default.aspx>. Acesso em: 28 de junho de 2011.

FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Diagnéstico. Disponivel em:
<http://www.fng.org.br/site/546/default.aspx>. Acesso em: 28 de junho de 2011.

2 FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Guia de
Autoavaliac8o. Sdo Paulo, 2008.p. 11.
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Na figura 6, podemos ver a autoavaliacdo permite avaliar dois pontos num processo de
formulacdo de estratégias. Primeiramente, é possivel analisar o ambiente interno, verificando
as oportunidades de melhorias que realmente devem fazer parte da formulacéo de estratégias e
quais sdo os pontos fortes que serdo gasto esforcos para aumentar sua relevancia e, num
segundo plano, é possivel verificar se a formulacdo de estratégias e os resultados alcangados
em decorréncia da autoavaliagédo estdo de acordo com o0s objetivos.

Além dos softwares ja citados, iremos utilizar como apoio a autoavaliacdo da empresa

Software BOM o Guia de Autoavaliacdo em sua completude.

8.1 Diagnoéstico e Autoavaliacdo — Software BOM

Conforme ja citado, a empresa Software BOM devera passar por dois processos de andlise de

sua gestdo para assim produzir planos de acdo com base no MEG para sua melhoria.

Resultado do Diagnostico
Abaixo segue o resultado obtido a partir da realizacdo do diagndstico com base nas

informac@es organizacionais, retirado do software eMEG Diagnostico:

Diagndstico FNQ 2008

e-MEG

Diagnéstico 100,00 % respondido.

Percentual Atingido: 1525 %  Faiza: Iniciante Descricdo:

Aorganizagdo encontra-se em estagios preliminares
do desenvolvimento de seu sisterna de gestio. E
LIDERANCA positivo o fato de seus gestores estarem procurando
ESTRATEGIAS E PLANDS meins para melhnraf seu mada de gere_n;iarsi
Organizagan, como @ o caso de sua participagdo neste
CLIENTES Diagnastico. Apresenta lacunas significativas na
aplicagdo de praticas e rotinas nas principais fungdes
gerenciais. Ha poucos resultados relevantes
INFORMACOES E CONHECIMENTOD decorrentes da aplicagio das praticas de gestio.
Existern aportunidades importantes para melhorar o
processo de gestio. RECOMENDAQC"JES: Fazera
PROCESSDS auto-avaliagdo de seu sistema de gestio com hase no
Compromisso com a Exceléncia (disponivel para w

Percentual Atingido por Critério

SOCIEDADE

PESSDAS

Deseja enviar os dados para a FNQ para posteriormente receber um relatdrio de referenciais comparativos?

|§nviar dados para FMQ | |Eechar |

Figura 7 - Resultado do Diagnéstico da empresa Software BOM
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Descricdo: A organizacdo encontra-se em estagios preliminares do desenvolvimento de seu
sistema de gestdo. E positivo o fato de seus gestores estarem procurando meios para melhorar
seu modo de gerenciar a organiza¢do, como € o caso de sua participacdo neste Diagnostico.
Apresenta lacunas significativas na aplicacdo de praticas e rotinas nas principais funcdes
gerenciais. Ha poucos resultados relevantes decorrentes da aplicacdo das praticas de gestéo.
Existem oportunidades importantes para melhorar o processo de gestéo.
RECOMENDACOES: Fazer a autoavaliacio de seu sistema de gestdo com base no
Compromisso com a Exceléncia (disponivel para download no portal FNQ www.fng.org.br),
que possibilitara a defini¢do de acdes de melhoria. Observacao: O resultado percentual obtido
nesse questionario ndo possui relacdo com as réguas dos Critérios de Exceléncia, Rumo a

Exceléncia e Compromisso com a Exceléncia.

O método de diagnostico utiliza-se de um questionario com questdes que contemplam os 8
critérios do MEG, sendo que a partir das respostas indicadas, o software calcula a pontuacgéo e
apresenta o resultado final. O questionario com as respostas selecionadas pode ser consultado
no Anexo A.

A organizacdo Software BOM se encontra em um estagio inicial na maturidade de sua gestéo,
sendo diagnosticada como uma empresa que deve responder sua autoavaliagdo com base no
Compromisso com a Exceléncia.

A baixa pontuacdo obtida € explicada principalmente pela falta de resultados organizacionais
(vide Anexo A), sendo estes 0s responsaveis pela maior parte dos pontos. Vale ressaltar
também a pontuacdo obtida no critério Sociedade, demostrando que na atual situacéo a
organizagdo nao se preocupa com as comunidades a sua volta e se isenta de responsabilidade

socioambiental.

Resultado da Autoavaliacéo

Abaixo segue o resultado da autoavaliacdo da empresa Software BOM, realizado a partir da
analise de seus processos gerenciais e resultados organizacionais. Estas informacgdes foram
obtidas no software eMEG Autoavaliagao ap6s o preenchimento de todo o questionario. O

relatério de resultado pode ser consultado no Anexo B.



O método de autoavaliacdo corresponde a um questionario dissertativo que abrange todos 0s
critérios do modelo e que a partir das informac6es dos processos gerenciais e resultados e a
sinalizacdo das dimensdes das préaticas, uma nota é calculada em cima de uma régua de
pontuacdo que pode ser verificada na tabela acima. Como a Software BOM € uma empresa

iniciante em suas préaticas de gestdo, utilizamos a regra de 250 pontos que correspondem ao

Compromisso com a Exceléncia.

Esta pontuacdo é obtida por critério, sendo que é possivel verificar a dimensdo para cada um

2,0
6,0
0
9,6
14,0
23,1
0,0
58,0

20
20
12
12
20
33
100
250

deles, conforme as imagens abaixo, também extraidas do software de autoavaliagdo.

Pontuacio

1 - LIDERANCA

Adequagdo

Proatividade

Disseminagdo

Continuidade

Aprendizado

Coeréncia,
Inter-relaciona
mento e
Cooperagdo

0%
Enfoque

As praticas de gestdo s3o
inadequadas aos requisitos
do dritério, ndo sdo
apropriadas ao Perfil, ou
néo estdo relatadas.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

Aplicacdo

Aprendizado

No hé mecanismo de
avaliacdo das praticas de
gestdo adequadas.

Integracdo

Percentual Resultante: 10%

(40%, 0%, 20%, 0% )

As préticas de gestdio
apresentadas sdo
adequadas para alguns dos
requisitos do ritério e
apropriadas ao Perfil,

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange algumas
Zreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gesto para alguns
requisitos.

Quase todas as praticas de
gestdo adequadas sdo
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizagdo.

As praticas de gestio
apresentadas sdo
adequadas para muitos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 conjunto de praticas de
gestdo abrange muitas
Zreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gest3o para muitos
requisitos.

Ha melhorias sendo
implantadas.

Todas as préticas de gestdo
adequadas s3o0 coerentes
com as estratégias e
objetivos da organizacdo.

As préticas de gestio
apresentadas so
adequadas para a maioria
dos requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil,

O atendimento a algum(ns)
requisito(s) € proativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange a maioria
das dreas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes.

Uso continuada de praticas
de gestdo para a maioria
dos requisitos.

Alguma(s) das préticas de
gestio adequadas
apresenta(m) melhorias
decorrentes do
aprendizada,

= Todas as praticas de
gest3o sdo coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacdo.

A maioria das préticas de
gestdo estd
inter-reladonada com
outras priticas de gestdo,
«quando apropriado.

As préticas de gestio
apresentadas sdo
adequadas para quase
todos os requisitos do
critério &

apropriadas ao Perfil.

0 atendimento & muitos
requisitos & proativa,

0O conjunto de praticas de
gestdo abrange quase
todas as dreas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gest3o para quase todos
os requisitos.

Muitas das praticas de
gestio adequadas
apresentam melhorias
decorrentes do
aprendizado.

+Todas as praticas de
gestio s3o coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacdo.

« Quase todas as praticas
de gestdo estdo
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando

apropriado.

+Ha muperaé‘n entre a
maioria das dreas na
concepcdo ou execusdo das
praticas de gestdo

Figura 8 - Pontuacdo do Critério Lideranca

100%

0O atendimento & maioria
dos requisites € proativo.

0 conjunto de praticas de
gestdo abrange todas as
Zreas, processos, produtos
ou pelas partes
interessadas pertinentes.

Uso continuado de préticas
de gest3o para todes os
requisitos.

A maioria das praticas de
gestio adequadas
apresenta melhorias
decorrentes do
aprendizado.

« Todas 2s préticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos.
« Todas as praticas de
gestdo estdio
inter-reladionadas com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.

=+ Ha cooperagio entre
quase todas as dreas na
concepcdo ou execucdo das
préticas de gestdo,
guando apropriado.
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Pontuacio

2 - ESTRATEGIAS E PLANOS

0%
Enfoque

As praticas de gest3o sd3o
inadequadas aos requisitos
do critério, ndo sfo
apropriadas ao Perfil, ou
nao estdo relatadas.

Adequagdo

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

Aplicacdo

Proatividade

Disseminagdo

. Préticas de gestdo
Continuidade descontinuas.

Aprendizado

N&o ha mecanismo de
avaliagio das priticas de

Aprendizado
gestio adequadas.

Integracdao

Coeréncia, As praticas de gestdo
Inter-relaciona 3dequadas néo sfo

" coerentes com as
mento e estratégias e objetivos da
Cooperagfio organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para alguns dos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento aos
reqisitos & reativo.

0 conjunto de praticas de
gestio abrange algumas
areas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gestio para alguns
requisitos.

Quase todas as préticas de
gestio adequadas sio
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

Percentual Resultante: 10%
(80%, 0%, 20%, 40% )

Pontuagdo

3 - CLIENTES

As préticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para muitos
requisitos do dritério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

0 conjunto de préticas de
gestio abrange muitas
dreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gestSo para muitos
requisitos.

Ha melhorias sendo
implantadas.

As prticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para a maloria
dos requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento a algum(ns)
requisito(s) é proativo.

O conjunto de praticas de
gestio abrange a maioria
das dreas, processos,
produtos ou partes

interessadas pertinentes,

Alguma(s) das praticas de
gestdo adequadas
apresenta{m) melhorias
decorrentes do
aprendizado.

«Todas as préticas de
gest3o sdo coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacio.

« A maioria das praticas de
gestdo estd
inter-relacionada com
outras praticas de gestdo,
quande apropriado.

Figura 9 - Pontuacéo do Critério Estratégias e Planos

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para quase
todos os requisitos do
aitério e
propriadas a0 Perfil,

O conjunto de praticas de
gestdo abrange quase
todas as areas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes,

Uso continuado de préticas
de gest3o para quase todos
05 requisitos.

Muitas das praticas de
gestdo adequadas
apresentam melhorias
decorrentes do
aprendizado.

«Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizagio.
« Quase todas as praticas
de gest3o estdo
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando
propriado.
« Ha cooperagdo entre a
maioria das dreas na
concepcio ou execucio das
raticas de gestdo,

100%

0 atendimento & maioria
dos requisitos & proativo.

0 conjunto de praticas de
gestdo abrange todas as
areas, processos, produtos
ou pelas partes
interessadas pertinentes,

Uso continuado de praticas
de gest3o para todos os
requisitos.

A maioria das praticas de
gestdo adequadas
apresenta melhorias
decorrentes do
aprendizado.

+Todas as praticas de
gestHo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos.
«Todas as praticas de
gestdo estio
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.
« H cooperacio entre
quase todas as dreas na
concepgdo ou execucdo das
préticas de gestéo,
uando apropriado.

m

0%

Enfoque

As praticas de gest3o sdo
inadequadas aos requisitos
do critério, ndo sio
apropriadas ao Perfil, ou
ndo estdo relatadas.

Adequagio

0 atendimento aos
requisitos & reativo.
Aplicacdo

0 conjunto de praticas de
gestio ndo abrange as
areas, processos, produtos

ou partes interessadas
pertinentes.

Proatividade

Disseminagdo

. Préticas de gestio
Continuidade descontinuas.

Aprendizado

N&o ha mecanismo de
avaliagio das praticas de

Aprendizado
gestio adequadas.

Integracao

Coeréncia, As praticas de gestio
Inter-relaciona 3dequadas no sdo

I’ coerentes com as
mentoe estratégias e objetivos da
Cooperacio organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para alguns dos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento aos
requisitos € reativo.

Uso continuado de préticas
de gest3o para alguns
requisitos.

Nao ha melhorias sendo
implantadas.

Quase todas as priticas de
gestio adequadas s8o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

Percentual Resultante: 30%
(60%, 20%, 100%, 80%)

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para muitos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

O atendimento aos
requisitos & reativo.

O conjunto de praticas de
gestio abrange muitas
dreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes,

Uso continuado de praticas
de gestSo para muitos
requisitos,

Ha melhorias sendo
implantadas.

Todas as praticas de gestio
adequadas sdo coerentes
com as estratégias e
objetivos da organizacdo.

As praticas de gest3o
apresentadas sdo
adequadas para a maioria
dos requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 conjunto de praticas de
gestio abrange a maioria
das dreas, processos,
produtos ou partes

interessadas pertinentes.

Alguma(s) das préticas de
gestdo adequadas
apresenta(m) melhorias
decorrentes do
aprendizado.

« Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacio.

« A maioria das praticas de
gestdo esta
interrelacionada com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.

Figura 10 - Pontuagéo do Critério Clientes

As préticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para quase
todos os requisitos do
ritério e

apropriadas a0 Perfil,

0 atendimento a muitos
requisitos & proativo.

0 conjunto de praticas de
gestio abrange quase
todas as areas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes.

Usa continuado de préticas
de gestio para quase todos
08 requisitos.

Muitas das praticas de
gestdo adequadas
apresentam melhorias
decorrentes do
aprendizado.

100%

O atendimento & maioria
dos requisitos & proativo.

O conjunto de praticas de
gesto abrange todas as
&reas, processos, produtos
ou pelas partes
interessadas pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gest3o para todos os
requisitos,

s Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos,
s Todas as praticas de
gestdo estdo
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.
« Hé cooperacio entre
quase todas as areas na
concepgao ou execucdo das
praticas de gestio,
uando apropriado.

m
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Pontuacio

4 - SOCTEDADE

Adequacio

Proatividade

Disseminagdo

Continuidade

Aprendizado

Coeréncia,
Inter-relaciona
mento e
Cooperagdo

Percentual Resultant:
(0%, 0%, 20%, 0% )

0%

Enfoque

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

Aplicacdo

Aprendizado

N&o hé mecanismo de
avaliacio das praticas de
gestio adequadas,

Integracdo

S - INFORMACOES E CONHECIMENTO

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para alguns dos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

O atendimento aos
requisitos € reativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange algumas
dreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Usa continuado de préicas

de gestdo para alguns
requisitos.

Quase todas as praticas de
gestio adequadas s3o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para muitos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 conjunto de praticas de
gestdo abrange muitas
areas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes,

Uso continuado de praticas
de gestSo para muitos
requisitos,

Ha melhorias sendo
implantadas.

Todas as praticas de gestio
adequadas s30 coerentes
com as estratégias e
objetivos da organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para a maloria
dos requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento a algum(ns)
requisito(s) & proativo.

0O conjunto de praticas de
gestio abrange a maioria
das dreas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes,

Uso continuado de préticas
de gest3o para a maioria
dos requisitos.

Alguma(s) das préticas de
gestdo adequadas
apresenta(m) melhorias
decorrentes do
aprendizado.

« Todas as praticas de
gestdo s3o coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacio.

« A maioria das praticas de
gest&o estd
inter-relacionada com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.

Figura 11 - Pontuagdo do Critério Sociedade

As praticas de gestdio
apresentadas s3o
adequadas para quase
todos os requisitos do
aitério e

apropriadas 2o Perfl.

0 atendimento a muitos
requisitos & proativo.

0 conjunto de praticas de
gest3o abrange quase
todas as dreas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes,

Uso continuado de praticas
de gestio para quase todos
0s requisitos.

Muitas das préticas de
gestdo adequadas
apresentam melhorias
decorrentes do
aprendizado.

«Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacio.

= Quase todas as praticas
de gestdo estdo
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando

apropriado.

« Ha cooperaco entre a
maioria das dreas na
concepcEo ou execucio das
praticas de gestdo

100%

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas a todos os
requisitos do critério e
apropriadas

ao Perfil.

O atendimento & maioria
dos requisitos & proativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange todas as

&reas, processos, produtos

ou pelas partes
interessadas pertinentes.

Uso continuada de praticas
de gestdo para todos os
requisitos,

A maioria das praticas de
gestdo adequadas
apresenta melhorias
decorrentes do
aprendizado.

= Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos,
« Todas as praticas de
gestdo estdo
inter-relacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.

« Ha cooperacio entre
quase todas as &reas na

concepgao ou execugio das

praticas de gestdo,
gquando apropriada.

m

Adequacio

Proatividade

Disseminagdo

Continuidade

Aprendizado

Coeréncia,
Inter-relaciona
mento e
Cooperagdo

0%
Enfoque

As praticas de gestSo sdo
inadequadas aos requisitos
do critério, ndo sio
apropriadas ao Perfil, ou
ndo estdo relatadas.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.
Aplicacdo

0 conjunto de praticas de
gestio ndo abrange as
dreas, processos, produtos

ou partes interessadas
pertinentes.

Préticas de gestio
descontinuas.

Aprendizado

N&o hé mecanismo de
avaliacio das praticas de
gestio adequadas,

Integracdo

As praticas de gestio
adequadas ndo s3o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para alguns dos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

O atendimento aos
requisitos € reativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange algumas
dreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gestio para alguns
requisitos.

N3o hé melhorias sendo
implantadas.

Quase todas as praticas de
gestio adequadas s3o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

Percentual Resultante: 80%

(80%, 80%, 80%, 80% )

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para muitos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

0 conjunto de praticas de
gestdo abrange muitas
areas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes,

Uso continuado de praticas
de gest3o para muitos
requisitos,

Ha melhorias sendo
implantadas.

Todas as praticas de gestdo
adequadas sdo coerentes
com as estratégias e
objetivos da organizacdo.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para a maioria
dos requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento a algum(ns)
requisito(s) € proatio.

0O conjunto de praticas de
gestio abrange a maioria
das dreas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes.

Uso continuado de préticas
de gastio para a maioria
dos requisitos.

Alguma(s) das préticas de
gestdo adequadas
apresenta(m) melhorias
decorrentes do
aprendizado.

«Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacio.

« A maioria das praticas de
gest&o estd
inter-relacionada com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.

Figura 12 - Pontuacéo do Critério Informacéo e Conhecimento

100%

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas a todos os
requisitos do critério e
apropriadas

ao Perfil.

O atendimento & maioria
dos requisitos € proativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange todas as
&reas, processos, produtos
ou pelas partes
interessadas pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gestSo para todos os
requisitos,

A maioria das praticas de
gestdo adequadas
apresenta melhorias
decorrentes do
aprendizado.

= Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos,
= Todas as praticas de
gestdo estio
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.
« Hé cooperaciio entre
quase todas as dreas na
concepgao ou execucio das
praticas de gestio,

uando apropriado.

m
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Pontuacio

6 - PESSOAS

Adequacio

Proatividade

Disseminagdo

Continuidade

Aprendizado

Coeréncia,
Inter-relaciona
mento e
Cooperagdo

0%
Enfoque

As praticas de gestSo sdo
inadequadas aos requisitos
do critério, ndo sio
apropriadas ao Perfil, ou
nao estdo relatadas.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.
Aplicacdo

0 conjunto de praticas de
gestio ndo abrange as
dreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Préticas de gestdo
descontinuas.

Aprendizado

N&o hé mecanismo de
avaliacio das praticas de
gestio adequadas,

Integracdo

As praticas de gestdo
adequadas no s3o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para alguns dos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

O atendimento aos
requisitos € reativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange algumas
dreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gestdo para alguns
requisitos.

N3o hé melhorias sendo
implantadas.

Quase todas as praticas de
gestio adequadas s3o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

Pontuagde

7 - PROCESSOS

Percentual Resultante: 70%
(80%, 60%, 100%, 80%)

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para muitos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

0 conjunto de praticas de
gestdo abrange muitas
areas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes,

Uso continuado de praticas
de gestSo para muitos
requisitos,

Ha melhorias sendo
implantadas.

Todas as praticas de gestio
adequadas s30 coerentes
com as estratégias e
objetivos da organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para a maloria
dos requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento a algum(ns)
requisito(s) & proativo.

0O conjunto de praticas de
gestio abrange a maioria
das dreas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes,

Alguma(s) das préticas de
gestdo adequadas
apresenta(m) melhorias
decorrentes do
aprendizado.

« Todas as praticas de
gestdo s3o coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacio.

« A maioria das praticas de
gest&o estd
inter-relacionada com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.

Figura 13 - Pontuacéo do Critério Pessoas

0 atendimento a muitos
requisitos & proativo.

Uso continuado de praticas
de gestio para quase todos
0s requisitos.

Muitas das préticas de
gestdo adequadas
apresentam melhorias
decorrentes do
aprendizado.

100%

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas a todos os
requisitos do critério e
apropriadas

ao Perfil.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange todas as
&reas, processos, produtos
ou pelas partes
interessadas pertinentes.
Uso continuada de praticas
de gestdo para todos os
requisitos,

= Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos,
« Todas as praticas de
gestdo estdo
inter-relacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.
« Ha cooperacio entre
quase todas as &reas na
concepgdo ou execucio das
praticas de gestdo,

uando apropriado.

m

Adequacio

Proatividade

Disseminagdo

Continuidade

Aprendizado

Coeréncia,
Inter-relaciona
mento e
Cooperagdo

0%
Enfoque

As praticas de gestSo sdo
inadequadas aos requisitos
do critério, ndo sio
apropriadas ao Perfil, ou
ndo estdo relatadas.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.
Aplicacdo

0 conjunto de praticas de
gestio ndo abrange as
dreas, processos, produtos

ou partes interessadas
pertinentes.

Préticas de gestio
descontinuas.

Aprendizado

N&o hé mecanismo de
avaliacio das praticas de
gestio adequadas,

Integracdo

As praticas de gestio
adequadas ndo s3o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para alguns dos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

O atendimento aos
requisitos € reativo.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange algumas
dreas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes.

Uso continuado de praticas
de gestio para alguns
requisitos.

N3o hé melhorias sendo
implantadas.

Quase todas as praticas de
gestio adequadas s3o
coerentes com as
estratégias e objetivos da
organizacio.

Percentual Resultante: 70%

(80%, 80%, 100%, 60%)

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para muitos
requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento aos
requisitos & reativo.

0 conjunto de praticas de
gestdo abrange muitas
areas, processos, produtos
ou partes interessadas
pertinentes,

Uso continuado de praticas
de gest3o para muitos
requisitos,

Ha melhorias sendo
implantadas.

Todas as praticas de gestdo
adequadas sdo coerentes
com as estratégias e
objetivos da organizacdo.

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas para a maioria
dos requisitos do critério e
apropriadas ao Perfil.

0 atendimento a algum(ns)
requisito(s) € proatio.

0O conjunto de praticas de
gestio abrange a maioria
das dreas, processos,
produtos ou partes
interessadas pertinentes.

Uso continuado de préticas
de gastio para a maioria
dos requisitos.

Alguma(s) das préticas de
gestdo adequadas
apresenta(m) melhorias
decorrentes do
aprendizado.

Figura 14 - Pontuagéo do Critério Processos

0 atendimento a muitos
requisitos & proativo.

Muitas das préticas de
gestdo adequadas
apresentam melhorias
decorrentes do
aprendizado.

«Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos
da organizacdo.

« Quase todas as praticas
de gestdo estio
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,

«Ha cooperacdo entre a

maioria das areas na

concepcio ou execucio das
raticas de gestio,

100%

As praticas de gestdo
apresentadas sdo
adequadas a todos os
requisitos do critério e
apropriadas

ao Perfil.

O conjunto de praticas de
gestdo abrange todas as
&reas, processos, produtos
ou pelas partes
interessadas pertinentes.
Uso continuado de praticas
de gestSo para todos os
requisitos,

= Todas as praticas de
gestdo sdo coerentes com
as estratégias e objetivos,
= Todas as praticas de
gestdo estio
interrelacionadas com
outras praticas de gestdo,
quando apropriado.
« Hé cooperaciio entre
quase todas as dreas na
concepgao ou execucio das
praticas de gestio,

uando apropriado.

m
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Pontuagio x

8 - RESULTADOS

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Relevancia
. N3o fe Alguns dos resultades Muitos dos resultades T o i Quase todos osresultados  Todos os resultados
Relevéncia = EEB_ relevantes foram relevantes foram relevantes fol apresentada relevantes foram relevantes foram
apresentados, apresentadas, *  apresentados. apresentados.
Tendéncia
Tendéndas desfavoraveis e Tendéncias favoraveis na Tendéndas favoraveis na
para todos os resultados Tendéncia favardvel emum  Tendénda favordvel em maioria dos resultades maioria dos resultados
N muitos dos resultades

Tendéncia ‘apresentados ou dos resultades relevantes alguns dos resultados relevantes apresentados, relevantes apresentados,
- o relevantes apresentados,
impossibilidade de avaliacdo  apresentados, relevantes apresentados. sendo um deles estratégico. sendo um deles sendo mais de um deles
de tendéndas. * estratégico. estratégica.
Nivel atual
Foi spresentada pelo menos Foram apresentadas Onivelatialdeslguns  Onvel atusl demuitos Q,11vel 31l de muitos dos

= 5 = resultados relevantes
uma informagéo = algumas informacdes resultados relevantes resultados relevantes PR
- - 2 Nao foram apresentadas . -~ £ &= £ g comparaveis & igual ou
Nivel atual comparativa, ainda que o y jtivas; sinds'gue @ comparaveis € igual ou compardaveis € igual ou S 2
z informacdes comparativas. z Bt 2 ) z 5 superior as informaces

nivel atual seja inferior a nivel atual seja inferior a superior 3s informag@es superior 3s informacBes comparativas pertinentes
essa informacia. essas informagdes. comparativas pertinentes, comparativas pertinentes, "

sendo um deles estratégico.

Percentual Resultante: 0%
(0%, 0%, 40%)

Figura 15 - Pontuagéo do Critério Resultados

Analisando os resultados obtidos pela organizacdo, vemos que 0 mesmo € baixo em
comparagdo com a régua utilizada, pois corresponde a 23,2 % da pontuacédo possivel.

Este fato é explicado pela baixa adequacdo dos processos gerencias nos critérios Lideranca,
cerca de 10% da pontuacdo total, Estratégias e Planos, também com 10%, Sociedade, que ndo
obteve resultado, e principalmente a auséncia do controle dos Resultados Organizacionais,
referente ao Ultimo critério com maior valor.

Comparando o resultado obtido com a realidade da Software BOM, que é uma empresa com
apenas dois anos, este reflete a situacdo. Neste periodo, o foco maior foi no desenvolvimento
de processos para realizacao das atividades operacionais de forma a atender os clientes da
melhor maneira possivel, utilizando de forma proativa as licdes aprendidas com os erros e
acertos (vemos nos critérios Clientes, Processos e Informacédo e Conhecimento as maiores
pontuacdes), enquanto 0s processos relativos a parte estratégica e gerencial ficaram
concentrados e mantidos na informalidade. A falta de controle dos resultados também séo
frutos desta informalidade gerencial. As questdes tratadas no critério Sociedade nunca foram
levadas em consideracdo nos planejamentos, pois ndo correspondem as atuais condic¢oes da
empresa.

O relatério completo da autoavaliagdo pode ser analisado consultando o Anexo C, sendo que
nele contém as préaticas organizacionais da empresa juntamente com as oportunidades de

melhorias apontadas durante o processo. Com base neste documento e também nos cadernos
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de implementagdo do modelo, iremos desenvolver planos de acdo que ap6s a implementagao
possam permitir que a Software BOM aproxime a sua gestdo aos critérios solicitados pelo
MEG.

8.2 Planos de agdo — Software BOM

O software eMEG-Autoavaliacdo também possui uma ferramenta para a elaboracao de planos
de acdo, porém, para facilitar o entendimento, o método aplicado serd o 5W1H.

A metodologia de desenvolvimento de planos de acdo 5W1H é simples e o préprio nome é
uma abreviagéo das palavras que inglés que descrevem o que um plano de acéo deve conter:
“What?”, “When?”, “Where?”, “Why?”, “Who?” e “How?”, ou seja, “O que?”, “Quando?”,
“Onde?”, “Por qué?”, “Quem?” e “Como?”, respectivamente.

Existe tambem outra variagdo que pode ser utilizada onde um “H” ¢ acrescentado ao nome,
ficando SW2H. Nesta versao, o segundo “H” ¢ referente ao custo da implementacao (“How
much?”’), porém para simplificar este caso hipotético iremos deixar o custo de lado.

Abaixo segue o formato de tabela que serd utilizado no desenvolvimento dos planos de agédo

da Software BOM:
Plano de Agdo — PA “n”
<<Titulo da a¢do>>
Descrigdo da Atividade
Periodo de Execucéo
Local
Motivo
Responsaveis

Metodologia

Os planos de acdo desenvolvidos serdo separados conforme os critérios do MEG com base no

resultado da autoavaliacéo realizada.
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Planos de Ac¢ao do critério Lideranca;
Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Clientes, sendo que foram focados na ideia de melhorar 0s processos ja existentes e

criar novos processos de controle. Para auxiliar na definigéo, foi utilizado o Caderno

Compromisso com a Exceléncia — Lideranca 2.

Plano de Ac¢do — PA 001

Participacdo de forca de trabalho no Planejamento Estratégico

Descricdo da Atividade Realizacdo das reunides de planejamento estratégico em

conjunto com a forca de trabalho e diretorias.

Periodo de Execucéo Dezembro de 2011/Janeiro de 2012

Motivo Envolver a forga de trabalho de forma a conduzir os
negécios da empresa, formando assim um ambiente
descontraido e que todos se sintam parte das conquistas.
Outro motivo € a possibilidade dos colaboradores
exporem as suas ideias e assim novos mercados serem
abertos.

Responsaveis Saécios-diretores e colaboradores

Reunides de planejamento estratégico com a realizacdo
de brainstorms que possibilitem a obtencéo de ideias
para melhoria do ambiente de trabalho e da gestéo da
empresa. Apos estas reunides os resultados deverao ser
compilados e formalizados de forma a servir de base
para futuras reunides.

As reponsabilidades deveréo ser divididas considerando
a competéncia de cada colaborador e, no caso de
pesquisas de mercado, os resultados também deverao ser
apresentados a todos.

Nestas reunides também deverdo ser revistas a missao e

Metodologia

2 FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Lideranca. S&o
Paulo, 2008




os valores da empresa, como também o codigo de ética.
As realizagdes de cada membro da equipe deveréo ser
expostas a todos para fim de aprendizado.

Deve ser realizada para defini¢do das atividades do ano

subsequente.

Plano de A¢do — PA 002
Divulgacéo da Misséo e Visdo da empresa

Descricédo da Atividade Divulgacdo da missdo e visdo da empresa para todos 0s
colaboradores, clientes e fornecedores.

Periodo de Execucéo A partir de Janeiro de 2012 (ap0s realizacdo de reunido
de planejamento estratégico).

Local Diretoria.
Motivo Tornar conhecidas a misséo e a visédo da empresa a todos
os colaboradores, clientes e fornecedores especialistas.

Responsaveis Diretoria

Metodologia Divulgar a misséo e a visao atualizadas da empresa para
as partes interessadas em formato digital por e-mail.
Produzir quadros com a missdo e a viséo e afixa-los no
escritorio de forma a manter sempre a vista e lembradas.

Plano de Ac¢do — PA 003

Reunibes para comunicacdo formal dos valores e principios da organizacéo

Descricdo da Atividade Realizagdo de reunido, separada do planejamento
estratégico, para divulgacdo e comunicacdo dos valores
e principios da organizagédo aos colaboradores.
Periodo de Execucéo Semestralmente, a partir de 2012.
Escritério da empresa ou locais pré-determinados.
Motivo Divulgar formalmente os valores e principios da

empresa, registrando em atas as decisdes e



manifestacdes feitas durante as mesmas.

Responsaveis Diretoria

Metodologia ReuniBes semestrais com a forca de trabalhos para
formalizagdo dos valores e principios da empresa.
Desenvolvimento de um manual do c6digo de ética e
conduta da empresa e distribuido para os colaboradores
em meio eletronico. Este manual deveré ser revisto
anualmente.

Plano de A¢éo — PA 004

Desenvolver os colaboradores para poder tomar decisdes

Descricédo da Atividade Desenvolvimento de colaboradores para que 0s mesmos
tenham a capacidade da tomada de decisé&o.

Periodo de Execucéo A partir de Janeiro de 2012.

Local Colaboradores

Motivo Para formar pessoas capazes de tomar decisdes sobre 0s
assuntos relativos a empresa e assim descentralizar as
praticas de gestdo e responsabilidades.

Responsaveis Diretoria

Metodologia Conversar individualmente com os colaboradores,
analisando o perfil de cada um deles e delegando
atividades de responsabilidade e que possibilitem aos
mesmos que tomem decisdes formais sobre os assuntos.
Possibilitar a participacdo dos colaboradores em
atividades externas que envolvam aspectos de lideranca,
de trabalho em equipe e tomada de deciséo.

Plano de Agdo — PA 005

Aplicar avaliacédo 360 graus (lideranca e colaboradores)

Descricdo da Atividade Aplicacédo de avaliacdo 360° em toda a estrutura da

empresa, principalmente no sentido “colaboradores para

54



_ lideranca (scios-diretores)”.

Periodo de Execucéao

Motivo

Responsaveis Sécios — diretores e colaboradores

Metodologia
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Planos de Acao do critério Estratégias e Planos;

Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Clientes, sendo que foram focados na ideia de melhorar 0s processos ja existentes e
criar novos processos de controle. Para auxiliar na definigéo, foi utilizado o Caderno

Compromisso com a Exceléncia — Estratégia e Planos 2*.

Plano de Ac¢ao — PA 006
Formalizagdo dos Planos de Acédo e Estratégias

Descricdo da Atividade Formalizar os planos de acéo e estratégias da empresa
em documento padrao.

Periodo de Execucao Janeiro de 2012, apds reunides de planejamento
estratégico.

Reunides de planejamento estratégico.

Motivo Ter controle sobre o que sera executado durante o ano e
controlar os periodos de execucdo e as atividades

envolvidas.
Responsaveis Lideranca
Metodologia Produzir os planos de a¢do conforme uma metodologia

de mercado, apo6s as definicdes dos mesmos nas reunides
de planejamento estratégicos, e a partir disso definir as
atividades e as responsabilidades na execug&o.

Um cronograma devera ser montado e sua execugéo
ficara por conta do responsavel, porém o andamento das
atividades estara disponivel para todas as partes
interessadas. O cronograma montado devera ter as
atividades detalhadas para a execugédo durante o periodo
estimada, porém mudancas poderao ocorrer de acordo
com as mudancas organizacionais e deverao ser
registradas.

** FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Estratégias e
Planos. S&o Paulo,2008



Plano de A¢do — PA 007

Definicédo de indicadores quantitativos de qualidade

Descricédo da Atividade Definigéo de indicadores quantitativos de qualidade dos
processos operacionais e de gestao.

Periodo de Execucéo Abril de 2012, apds definigdes de planejamento
estratégico.

Reunides de planejamento estratégico.

Controlar de forma quantitativa as atividades de base e
de apoio da empresa, tendo resultados que serdo usados
como parametros para melhoria.

Responsaveis Diretoria

Metodologia Incialmente sera necessario levantar quais os indicadores

sdo possiveis ser monitorados de forma quantitativa e
apos esta analise, os mesmo deverao ser tabulados em
um arquivo padréo.

O controle desses indicadores devera seguir o padrao de
mercado, sendo que varia de acordo com sua natureza.
Os resultados obtidos deverdo ser comparados com
referenciais disponiveis de empresas do mesmo setor e
apresentadas nas reunides de planejamento estratégico.

Plano de Ac¢do — PA 008

- ~ ~ 7 =

Formalizacdo da comunicagéo das estratégias

Descricdo da Atividade Comunicar as estratégias da empresa a todos 0s
colaboradores e partes envolvidas.

Periodo de Execucéo Janeiro de 2012, apo6s reunides de planejamento
estratégico.

Local Reunides

Motivo Alinhar os interesses da empresa com os colaboradores,
de forma a manter um Unico entendimento do objetivo
comum.
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Responsaveis Diretoria

Metodologia
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Planos de Ac¢éo do critério Clientes

Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Clientes, sendo que foram focados na ideia de melhorar 0s processos ja existentes e
criar novos processos de controle. Para auxiliar na definigéo, foi utilizado o Caderno

Compromisso com a Exceléncia — Clientes®.

Plano de Ac¢do — PA 009
Implementagéo de Pesquisa de Satisfagéo de Clientes

Descricdo da Atividade Realizacdo de pesquisa de satisfacdo dos clientes através

do desenvolvimento de um formulario especifico para

este fim.

Periodo de Execucao Anualmente, comegando em 2012.

Motivo Para melhorar o atendimento, principalmente das
demandas de suporte, é muito importe que a empresa
tenha uma visao da satisfacdo dos clientes quanto aos
servigos prestados. A ideia e a partir da pesquisa colher
resultados que possam resultar em melhorias.

Responsaveis Area Comercial

Seré desenvolvido um questionario direcionando os
clientes a responder sobre a qualidade dos servi¢cos
prestados pela empresa em critérios especificos, como
tempo de atendimento, qualidade da entrega,
atendimento telefonico etc. Este formulério sera enviado
aos clientes por e-mail, juntamente com uma data limite
para devolucdo e explicacdes sobre a aplicacéo da
pesquisa.

Ap0s a coleta dos resultados, os mesmos deverao ser
analisados e um relatdrio consolidado devera ser feito

para acompanhamento das respostas dos clientes e

Metodologia

» FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Clientes. Sao
Paulo, 2008

tratamentos de eventuais reclamacdes.




O questionario devera ser composto de perguntas
objetivas e espaco para redacao de comentarios.

Plano de Ac¢ao — PA 009
Atualizacéo do Site Institucional

Descricdo da Atividade Atualizacéo do site institucional de forma periédica, ndo

s6 com produtos e servicos oferecidos, mas também com
informacdes pertinentes ao mercado de Tecnologia da
Informagcéo.

Periodo de Execucéo Atualizacao do site de forma continua, iniciando em
Janeiro de 2012.

Site Institucional

Melhorar a qualidade das informagdes veiculadas pelo
site institucional da empresa, mantendo atualizada e
atendendo ao interesse publico.

Responsaveis Area Comercial e Colaboradores Interessados.

Metodologia Desenvolver um processo de atualizagdo continua de
informacgdes do site institucional. Inicialmente deverédo
ser atualizados os dados relativos a organiza¢do, como
seus servicos e produtos, principais clientes, equipe de
projeto etc.

Juntamente com a atualizac¢do do contetido sobre a
organizacdo, devera ser desenvolvido um espaco
destinado a postagem de noticias relativas ao mercado
de Tecnologia da Informacdo, que podera ser atualizado
pelos colaboradores da organizacdo. As noticias
postadas deverdo vir de fontes confiaveis e possuir
créditos. Também poderéo ser postados artigos escritos
pelos proprios colaboradores sobre assuntos atuais e de
interesse publico. Enfim, a ideia principal e criar uma
espécie de um férum que possa futuramente ser um

referencial de informacoes.



Plano de Ac¢ao — PA 010
Registro das Reclamac6es de Clientes

Descricdo da Atividade Registrar de forma centralizada as reclamagoes

recebidas de clientes, podendo ser acessado por todos 0s
colaboradores de forma facil.

Periodo de Execucéo Atualizacdo continua apds a implementacéo da prética.
Inicio em novembro de 2011.

Escritério da empresa

Existem reclamacdes que séo recorrentes, sendo que
muitas delas sdo atendidas por diferentes colaboradores.
Com a centralizagdo e acesso fécil a estas reclamagdes,
0s problemas poderéo ser resolvidos mais rapidos e
muitas vezes evitados.

Responséaveis Colaboradores ligados ao atendimento de clientes;
Coordenacéo.
Metodologia Devera ser criado um projeto interno no sistema de

atendimento ja existente na empresa. Este projeto devera
ter o registro das reclamacdes e suas respectivas
solucdes separadas por clientes.

Todos os colaboradores terdo acesso a estas
informacdes, porém a manutencdo inicialmente devera
ficar na responsabilidade de um Unico, até a criacdo de
um padréo.

Plano de Agdo — PA 011
Registro das Reclamages de Clientes

Descricdo da Atividade Registrar de forma centralizada as reclamacdes
recebidas de clientes, podendo ser acessado por todos 0s
colaboradores de forma fécil.



Periodo de Execucéo

Motivo

Responsaveis

Metodologia

Plano de A¢do — PA 012

Reunibes periddicas com clientes de suporte

Descrigdo da Atividade

Periodo de Execucéo

Atualizacdo continua apds a implementacdo da prética.
Inicio em novembro de 2011.

Escritério da empresa

Existem reclamagdes que séo recorrentes, sendo que
muitas delas sdo atendidas por diferentes colaboradores.
Com a centralizacdo e acesso facil a estas reclamacoes,
os problemas poderdo ser resolvidos mais rapidos e
muitas vezes evitados.

Colaboradores ligados ao atendimento de clientes;
Coordenagéo.

Devera ser criado um projeto interno no sistema de
atendimento ja existente na empresa. Este projeto devera
ter o registro das reclamacdes e suas respectivas
solugdes separadas por clientes.

Todos os colaboradores terdo acesso a estas
informacdes, porém a manutencdo inicialmente devera
ficar na responsabilidade de um unico, até a criacéo de
um padrdo.

Realizacdo de reunides presenciais periédicas com 0s
clientes de suporte da empresa.

Inicio em Janeiro de 2012.

A periodicidade devera ser definida de acordo com todos
os clientes.

Escritdrio da empresa/visita as instalagdes do Cliente
Existe a periodicidade de reunides com clientes de
projetos, porém para clientes de suporte nao ha. Muitas
vezes a falta de reuniGes especificas para a coleta de
feedbacks e prestacéo de resultados gera um desconforto
no dia a dia.
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Responséaveis

Metodologia

Plano de A¢do — PA 013

Definicdo formal da segmentacéo de clientes e suas expectativas

Descricdo da Atividade

Periodo de Execucéo

Local

Responsaveis

Metodologia

Colaboradores ligados ao atendimento de clientes;
Coordenacéo.

As reunides poderdo ser realizadas tanto no escritério da
empresa quanto nas dependéncias do cliente,
dependendo da disponibilidade.

Nas reunides devera ser apresentado o andamento das
atividades, pontos criticos, pontos de atencéo, além de
coleta de feedback dos clientes sobre o atendimento e

outras atividades realizadas pela equipe de suporte.

Definicdo formal das segmentacGes de clientes atendidos
pela empresa e quais as expectativas de cada um quanto
aos servigos prestados.

Inicio em Janeiro de 2012.

Escritorio da empresa

Para aumentar o conhecimento dos colaboradores sobre
a classificagdo dos clientes e também o que cada um
espera. Com este mapeamento formal, podem-se criar
processos mais especificos e um atendimento mais
efetivo para cada cliente.

Geréncia e colaboradores em geral.

Definicdo formal e conjunta a partir de uma reunido com
todas as partes interessadas, desta forma cada um podera
contar sobre o dia a dia com os clientes e opinar sobre a
segmentacéo e as expectativas.

Ap0s das defini¢des, as mesmas deverao ser
consolidadas e enviadas para os colaboradores e
armazenado em uma pasta do servidor de versionamento

de arquivos.
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Planos de Ac¢ao do critério Sociedade;

Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Sociedade, sendo que ndo ha nenhuma pratica atualmente que garanta atendimento a
sociedade e meio ambiente. Para auxiliar na definicao, foi utilizado o Caderno Compromisso

com a Exceléncia — Sociedade?®.

Plano de Acdo — PA 014
Pratica de Coleta Seletiva

Descricdo da Atividade Para diminui¢do dos impactos socioambientais causados
pelos residuos gerados pela empresa, sera implementada
a coleta seletiva e os residuos terdo destino correto.

Periodo de Execucéo Outubro de 2011.
Nas dependéncias do Escritério.

Motivo Os residuos gerados pelo escritério ndo séo separados e

o destino néo é diferenciado conforme a espécie, sendo

assim existe um impacto causado pelas atividades da

organizacéo a sociedade local e meio ambiente. A

pratica de coleta seletiva devera minimizar este impacto.

Responsaveis e  Roberto Cesar

e Todas as partes interessadas devem ser
conscientizadas e responsaveis por separar 0s
residuos que geram

Metodologia Seréo adquiridos cestos destinados a cada tipo de

material, identificados pela cor normativa, sendo os

mesmo colocados em locais estratégicos do escritorio.

Plano de Agdo — PA 015

Recolhimento de Pilhas/Baterias
Descricdo da Atividade Ter nas dependéncias da empresa um local destinado

?* FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Sociedade. Séo
Paulo, 2008




para o descarte de pilhas e baterias utilizadas pelos
colaboradores, assim estes materiais poderao ter um
descarte apropriado.

Periodo de Execucéo Outubro de 2011
Nas dependéncias do Escrit6rio

Motivo Os residuos gerados pelo escritdrio ndo sdo separados e
o0 destino ndo é diferenciado conforme a espécie, sendo
assim existe um impacto causado pelas atividades da
organizacao a sociedade local e meio ambiente. A
prética de coleta seletiva deverd minimizar este impacto.

Responsaveis Roberto Cesar

Metodologia Serdo colocados no escritorio recipientes destinado para

0 descarte de baterias e pilhas utilizadas pelos
colaborados. Além das baterias e pilhas que séo
utilizadas no prdprio escritdrio, os colaboradores e
demais partes envolvidas poderéo descartar este
materiais também provenientes de uso pessoal ou de
terceiros.

Periodicamente, o descarte das baterias e pilhas colhidas

seré feito em local apropriado.

Plano de A¢do — PA 016

Envio de e-mail informativo sobre a importancia da coleta seletiva e descarte

correto de pilhas e baterias.

Descricédo da Atividade Envio de um e-mail informativo sobre o inicio da

aplicacdo da pratica de coleta seletiva e descarte de
baterias em local devido e sobre os beneficios que o
meio ambiente e sociedade obtém com estas praticas.

Periodo de Execucéo Outubro de 2011, com periodicidade anual.

Local E-mail direto para colaboradores e partes envolvidas
(clientes, fornecedores).

Além da implementacéo de préticas de coleta seletiva e
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recolhimento de baterias e pilhas usadas, é necessario
que todos os envolvidos sejam conscientizados sobre a
importancia desta pratica. Assim havera continuidade na
implementacdo das praticas.

Responsaveis Recursos Humanos

Metodologia Envio de e-mail aos enderecos eletronicos dos

colaboradores e partes envolvidas. O e-mail devera ter

carater informativo e possuir imagens ilustrativas.

Plano de A¢do — PA 017

Divulgacéo dos Valores, Principios, Visdo e Missdo da organizacao.

Descricédo da Atividade Divulgacdo dos valores, principios, visdo e missdo da
organizacao as partes interessadas (colaboradores,

fornecedores e clientes).

Periodo de Execucéo Novembro de 2011 a Fevereiro de 2012

Local Envio de e-mail e dependéncias do escritorio.

Motivo A divulgacéo dos valores, principios, visdo e missdo da
empresa tem por objetivos informar as partes
interessadas sobre a organizagdo, com o intuito de
desenvolver um comportamento ético. Um
relacionamento ético entre as partes interessadas e a
empresa pode desencadear outras acdes éticas em todos.

Responsaveis Diretoria

Metodologia Numa primeira fase seré elaborado um e-mail
informativo que sera enviado a todas as partes
interessadas e ap0s a sensibilizacdo serdo produzidos
quadros informativos e afixados nas dependéncias do
escritorio.

Plano de A¢do — PA 018



Estudo da comunidade local

Descricdo da Atividade Estudo da comunidade local para verificagdo da

necessidade de servicos sociais que possam ser

desenvolvidos pela organizagéo.

Periodo de Execucéo Janeiro de 2012 a marco de 2012.
Comunidades vizinhas

A organizacdo ndo tem conhecimento sobre as
comunidades vizinhas a organizagdo, sendo impossivel
desenvolver um trabalho social. A partir deste estudo
poderdo ser desenvolvidos projetos sociais que auxiliem
a sociedade.

Responsaveis Recursos Humanos

Metodologia Serd selecionado um responsavel para pesquisar se
existem servicos sociais na regido e qual a melhor forma
de desenvolver um trabalho com a participagdo de todos
os colaboradores. A partir disso sera desenvolvido um
documento com as caracteristicas desse projeto social.

Plano de A¢do — PA 019

Participacdo na brigada de incéndio do prédio.

Descricédo da Atividade Participacdo de um colaborador da empresa na brigada
de incéndio do prédio.

Periodo de Execucéo Por demandar treinamento junto a organizagao da
brigada de incéndio, é necessario agendamento.

Prédio onde se localiza a empresa.

Para aumentar a participacdo da empresa junto a
sociedade, pensou-se em ter um colaborar capacitado
para auxiliar num momento de emergéncia que possa
ocorrer. Com um profissional treinamento também ha

uma maior segurancga para o escritorio.

Responsaveis Recursos Humanos/Colaborador selecionado.



Metodologia
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Planos de Acéo do critério Informacdes e Conhecimento;

Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Clientes, sendo que foram focados na ideia de melhorar 0s processos ja existentes e
criar novos processos de controle. Para auxiliar na definigéo, foi utilizado o Caderno

Compromisso com a Exceléncia — Informagdes e Conhecimento®’.

Plano de Ac¢ao — PA 020
Levantamento das Necessidades de Informac6es

Descricdo da Atividade Levantamento das necessidades de informagdes para 0s

envolvidos nas atividades do dia a dia.

Periodo de Execucéo Inicio em janeiro de 2012

Local Dependéncias do escritorio

Motivo E necessario o levantamento das necessidades de
informacdes das partes interessadas, pois e a partir disso
que podemos identificar qualquer gap que possa existir
nos processos de trabalho da empresa. Além disso, todos
estardo alinhados quando estas necessidades e poderéao
trabalhar para fornecer e divulgar estas informacoes.

Responsaveis Geréncia/Todos os colaboradores

Metodologia Realizac&o de reunides mensais para levantamento das
necessidades de informac0es para as atividades da
empresa. Dessa forma as partes interessadas poderéo
expor seu dia a dia e a partir disso serdo definidos meios
de definicéo e disponibilizacdo das informacdes
necessarias.

Plano de Ac¢do — PA 021

Estudo de indicadores das atividades de suporte

Descricdo da Atividade Estudos dos atendimentos de suporte para projetos que

sdo atendidos e melhorados pela empresa a dois ciclos

” FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Informacoes e
Conhecimento. S&o Paulo, 2008



ou mais. Esta atividade se aplica somente a projetos que
sdo acompanhados e desenvolvidos a dois ciclos ou
mais.

Periodo de Execucéo Inicio em Dezembro de 2011.

Realizacdo anual.

Dependéncias do Escritdrio.

O principal motivo de realizagdo deste estudo e iniciar a
obtencdo de resultados a partir das atividades
desenvolvidas pela empresa. Acredita-se ser possivel
analisar a qualidade do trabalho a partir da observagéo
de horas de suporte utilizadas para a realizacao de
atividades, principalmente no que diz respeito a
atividades de atendimento a usuarios de softwares que
sdo atualizados pelos desenvolvedores da organizacéo.

Metodologia Anélise dos chamados registrados no sistema de suporte
de projetos com dois ou mais ciclos mantidos pela
empresa. Espera-se uma analise da quantidade de horas
de atendimento aos usuéarios que utilizam softwares e
também da quantidade de bugs corrigidos e melhorias
implementadas.

Estes indicadores poderéo servir de comego para
visualizacdo da qualidade dos trabalhos dos
colaboradores.

Plano de A¢do — PA 022
Definigcdo e Divulgacao dos principais processos

Descrigdo da Atividade Definicéo e divulgacdo dos principais processos

utilizados no dia a dia da empresa. Inicialmente se aplica
aos processos de suporte.

Periodo de Execucao Inicio em Novembro de 2011, com atualiza¢éo
semestral.



Dependéncias do Escritorio

Motivo Devido a quantidade de processos existentes,
principalmente os relativos ao atendimento de chamados
de suporte, existe a necessidade de té-los registrados e
disponiveis a todos os colaboradores, sendo que desta
forma qualquer um podera executar atividades simples
guando necessario.

Responsaveis Todos os colaboradores

Metodologia As atividades serdo descritas em documentos, sendo que
quando necessario deverdo ser feitos diagramas
explicativos. Apos a formalizacdo das atividades, que
também devem conter os dados de acesso a ambientes,
0s mesmos deveréo ser armazenados no sistema de
versionamento de arquivos ja utilizado pela empresa.

A atualizacdo deve ocorrer a cada 6 meses, envolvendo
0s responsaveis por cada atividade.

Plano de A¢do — PA 023

Defini¢do de comparativos de mercado

Descricdo da Atividade Buscar comparativos existentes no mercado para
servirem de referencial para o desenvolvimento da

empresa.

Periodo de Execucéo Janeiro de 2012, com atualizagéo anual.
Dependéncias do escrit6rio

Motivo Para melhor a qualidade da empresa, principalmente a
qualidade da gestédo, é necessaria a comparagdo com
referencias de empresas do mesmo porte e categoria
existentes no mercado.

Responsaveis Diretoria

Metodologia Serdo analisadas empresas do mesmo setor e porte da
organizacédo que disponibilizam seus dados e
indicadores. Serdo buscados principalmente indicadores



relativos & qualidade da gestdo, sendo que as primeiras
empresas a serem utilizadas como referenciais
comparativos sdo as empresas que utilizam o MEG e ja

possuem certa maturidade.

Plano de A¢éo — PA 024
Identificar os ativos intangiveis

Descricédo da Atividade Identificagdo dos ativos intangiveis existentes na
empresa e sua classificacéo.

Periodo de Execucéo Novembro de 2011, sendo que reunides para este tipo de
discussdo deverdo ocorrer semestralmente.
Dependéncias do Escritério

Né&o existe um mapeamento formal dos ativos

intangiveis da empresa.

Responsaveis Diretoria e Geréncia

Metodologia Realizacdo de reunido com as partes envolvidas, onde
deverao ser definidos os ativos intangiveis da empresa.
Esta definicdo devera ser feita em formato de tabela,
onde deverdo ser incluidos também os principais
impactos dos ativos intangiveis e possiveis acfes para
desenvolver 0s mesmos.

Plano de Acdo — PA 025

Realizagdo de Reunides para desenvolver ativos intangiveis

Descricdo da Atividade Reuni&o com as partes interessadas para tratar do

desenvolvimento efetivo de ativos intangiveis.

Periodo de Execucéo Novembro de 2011, sendo que reunides para este tipo de
discussao deverdo ocorrer semestralmente.

Local Dependéncias do Escritorio
Motivo Né&o existe um mapeamento formal dos ativos



Responsaveis

Metodologia

Descricdo da Atividade

Periodo de Execucéo

Local

Responsaveis

Metodologia

intangiveis da empresa.

Diretoria e Geréncia

Serdo realizadas reunides para defini¢do de planos de
acdo para desenvolver os ativos intangiveis da
organizagao. Estas reunides deverdo trazer em pauta o
“como” desenvolver os ativos intangiveis e definir datas
para realizacdo das atividades de desenvolvimento,
como também buscar informacdes, principalmente com

ativos humanos, sobre a area de interesse de cada um.

Plano de Ac¢ao — PA 026

Realizagéo de Backup dos Servidores

Realizar periodicamente o backup dos servidores fisicos
da empresa.

Janeiro de 2012, com realizagéo da atividade de backup
mensal.

Dependéncias do Escritdrio.

Como as informac0es contidas nos servidores da
organizacdo sdo importantes para o seu funcionamento,
€ necessaria a realizacdo de backups periddicos para
possiveis restauraces em caso de emergéncia.
Coordenagéo Técnica

Devera ser contratado mais um servidor em nuvem que
servira de backup para o servidor local.

O backup devera ocorrer mensalmente, se forma
automatica, sendo que deverdo ser armazenados 0s
Gltimos 3 meses de backup no servidor remoto. Um
profissional da empresa devera ficar responsavel pela
verificacdo da periodicidade da realizacéo do backup.
Caso haja a necessidade de restauragdo, a mesma devera

ser feita de forma manual.
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Planos de Ac¢ao do critério Pessoas;

Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Clientes, sendo que foram focados na ideia de melhorar 0s processos ja existentes e
criar novos processos de controle. Para auxiliar na definigéo, foi utilizado o Caderno

Compromisso com a Exceléncia — Pessoas .

Plano de Ac¢ao — PA 027
Programa de desenvolvimento de colaboradores

Descricdo da Atividade Estruturar um programa para desenvolvimento de ativos
humanos.
Periodo de Execucéo Janeiro de 2012, sendo que devera haver reviséo

semestralmente.

Dependéncias do Escritorio.

Motivo Para uma melhoria continua da qualidade dos servigos
prestados pela organizagdo, é necessario um
desenvolvimento efetivo dos ativos humanos da
organizacao, além de desenvolver um vinculo mais
efetivo entre os colaboradores e empresa.

Responsaveis Recursos Humanos

Metodologia Deveré ser desenhando um programa de
desenvolvimento dos ativos intangiveis humanos, onde
os interesses dos colaboradores deverdo ser ouvidos e
encaixados dentro da realidade da empresa. A partir
serdo oferecidos ao colaborador atividades que
desenvolvam seu conhecimento, como participagdo em
palestras, workshops, cursos de curta duragéo,
treinamentos especializados, etc. A questdo de custos
destas atividades devera ser alinhada com o caixa da
organizacéo, sendo que chegando a um acordo com o
colaborador, os valores poderao ser coparticipados, ou
seja, divididos entre a organizacao e o empregado.

® FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Pessoas. S&0
Paulo, 2008



Plano de Ac¢ao — PA 028

Realizacéo de reunido de feedback bimestral

Descricdo da Atividade

Periodo de Execucéo

Motivo

Responséaveis

Metodologia

Devera existir uma agenda com as datas de participacdo
de cada colaborador nas atividades, sendo que todos 0s
colaboradores deveréo ser envolvidos.

Realizacéo a cada dois meses de reunides de feedback
com todos os colaboradores da empresa.

Reuni&o bimestral a partir de novembro de 2011.
Dependéncias do Escritério

As reunides de feedbacks ocorrem esporadicamente,

porém é necessaria uma continuidade em sua realizacéo.

Elas sdo necessarias para que exista um maior
entrosamento entre a empresa e o colaborador e a partir
dela sejam captadas melhorias para o desenvolvimento
de ambos.

Recursos Humanos/Geréncia

Seréo realizadas reunides a cada dois meses com todos
os colaboradores da empresa. Nesta reunido deveréo ser
apresentados os pontos fortes e oportunidades de
melhoria do profissional conforme as atividades que séo
realizadas pelo mesmo. Além disso, deverdo ser
identificados e colhidos pontos que possam melhorar o
bem estar do profissional, desenvolver o mesmo e
verificar qual a satisfacdo em relagcdo a empresa.

Em contrapartida a empresa devera expor para o
profissional quais os planos futuros em relacdo a ele e
quais atividades ele devera executar para continuar
atendendo as necessidades da organizacao.

A cada reunido deverdo ser discutidos 0s pontos
levantados na reunido anterior, sendo que o profissional

devera levar um resumo sobre o que foi cumprido e 0
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que ndo e como isso melhorou sua situagdo na empresa.
A empresa também devera apresentar os indicadores de
cada profissional, analisando as oportunidades de
melhorias apresentadas anteriormente e se houve

evolucao.

Plano de A¢do — PA 029

Incentivo/Bem estar — Aniversariante do més

Descricédo da Atividade Realizacdo de confraternizagdo mensal dos

aniversariantes do més.

Periodo de Execucéo A partir de janeiro de 2012, com ocorréncia mensal de
quando houver aniversarios.

Local Dependéncias do Escritdrio ou outro lugar selecionado.

Motivo Visando incentivar o funcionario e aumentar seu bem
estar na empresa. Este tipo de reconhecimento traz a
tona a importancia do profissional.

Responséaveis Recursos Humanos/Geréncia

Metodologia Deverd ser realizada uma confraternizagdo mensal para

Incentivo/Bem estar — Brindes de final de ano

comemoragdo dos aniversarios dos profissionais. Esta
comemoracdo devera ser custeada pela empresa,
podendo ocorrer nas dependéncias do escritério ou
eventualmente em outro lugar.

A ideia e fazer algo simples, onde a empresa compre
bolo/salgados e refrigerantes para os profissionais e estes

tirem um momento de confraternizacao.

Plano de Ac¢ao — PA 030

Descricédo da Atividade Realizar a distribuicdo de brindes de final de ano para os

colaboradores.
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Periodo de Execucéo Final de ano, a partir de 2011.
Dependéncias do escritdrio

Motivo Visando aumentar o nivel de satisfacdo e o bem estar
dos colaboradores além de aumentar a divulgacéo da
marca da empresa.

Responsaveis Recursos Humanos

Metodologia Distribuicéo de brindes para os funcionarios na festa de
final de ano. Os brindes deverdo ser confeccionados de
forma a levar a logomarca da empresa e ser Uteis aos
colaboradores.

Eventualmente, podera haver um sorteio de um brinde
para elaborado, envolvendo todos os funcionarios.

Plano de Ac¢do — PA 031

Comprar frigobar e micro-ondas

Descricdo da Atividade Compra de um frigobar e micro-ondas para as
dependéncias do escritério.

Periodo de Execucéo Fevereiro de 2012.

Local Dependéncias do Escritorio

Motivo Visando aumentar o nivel de satisfacdo e o bem estar
dos colaboradores.

Responsaveis Recursos Humanos

Metodologia Compra de um frigobar e micro-ondas para utilizagéo
dos colaboradores no escritorio da empresa. Estes bens

ficardo disponiveis para utilizacdo de todos.

Plano de A¢do — PA 032

Realizacao de reunides de final de projeto

Descricdo da Atividade Realizacdo de reunides de li¢cdes aprendidas na

finalizacdo de todos os projetos.
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Periodo de Execucéo

Motivo

Responsaveis

Metodologia

Plano de A¢do — PA 033

Descricao das competéncias basicas e cargos

Descrigdo da Atividade

Periodo de Execucéo

Responsaveis

Metodologia

Final de todos os projetos.

Projetos continuos, semestralmente.

Dependéncias do Escritdrio

Como existe muito conhecimento intangivel contido em
cada ciclo de projeto, € interessante a realizacdo dessas
reuniGes onde possam ser expostos 0s erros e acertos da
equipe e utilizar as licdes aprendidas nos proximos
projetos.

Geréncia /Colaboradores.

Realizagéo de reuniées com todos os membros do
projeto, onde deverdo ser expostas as situacoes vividas
por cada um. Uma matriz de erros e acertos devera ser
construida para facilitar a comunicagéo e organizagdo
das ideias. A partir desta matriz dever&o ser retirados 0s
préximos passos e qual a posi¢do da equipe caso as
situacGes ocorram em proximos projetos.

O resultado desta reunido devera ser divulgado para
todos 0s membros.

Descri¢do das competéncias e cargos necessarios aos
colaboradores da organizacéo.

Fevereiro de 2011

Dependéncias do Escritdrio.

Com o objetivo de formalizar o que ja existe na
informalidade e aumentar a profissionaliza¢do dos
processos de recursos humanos.

Recursos Humanos

Definicdo das competéncias basicas e cargos dos
colaborados em formato de matriz, onde devera haver a

separagdo por caracteristicas e tipos de conhecimento,
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Planos de Ac¢ao do critério Processos;

Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Clientes, sendo que foram focados na ideia de melhorar 0s processos ja existentes e
criar novos processos de controle. Para auxiliar na definigéo, foi utilizado o Caderno

Compromisso com a Exceléncia — Pessoas .

Plano de A¢ao — PA 034
Aplicacdo de analise de desempenho de fornecedores especialistas

Descricdo da Atividade Realizacdo de reunifes de analise de desempenho em

fornecedores especialistas contratados pela empresa.
Periodo de Execucéo Bimestralmente, a partir de janeiro de 2012.

No desligamento do fornecedor.

Dependéncias do escritdrio ou locais escolhidos
esporadicamente.

Motivo Devido a necessidade de analisar o desempenho do
fornecedor e melhorar os processos de contratacéo de
fornecedores especializados, além de oferecer a0 mesmo
um feedback sobre a sua atuagdo na empresa.

Responsaveis Recursos Humanos.

Metodologia Realizac&o de reunides bimestrais e/ou no desligamento
do fornecedor, onde serdo apresentados os pontos
negativos e positivos do desempenho do mesmo. A ideia
principal e levar uma avaliagdo escrita sobre o
fornecedor e colher do mesmo o feedback quando a
atuacdo da empresa.

O feedback colhido devera ser tratado e utilizado para
melhoria dos processos organizacionais.

Plano de Agdo — PA 035

- ~

Atualizacdo de documentos de projeto

» FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Processos. Sao
Paulo, 2008



Descrigdo da Atividade

, ~

Periodo de Execucéo

Local

Responsaveis

Metodologia

Plano de A¢do — PA 036

Producéo de planos de testes para todos 0s projetos

Descrigdo da Atividade

Periodo de Execucéo

Motivo

Atualizacdo de documentos relativos ao processo de
desenvolvimento de software e/ou suporte. Inclui-se
documentos de especificacdo técnica, casos de testes e
demais documentos auxiliares.

Sempre que houver mudancas de escopo no projeto.
Projeto em execucéo

Devido as mudancas de escopo existentes nos projetos é
necessario que os documentos relativos ao mesmo
estejam sempre atualizados com as Ultimas defini¢des.
Isto auxilia a equipe do projeto e também apresenta mais
profissionalizacdo na entrega final ao cliente.

Analista de Sistemas do projeto.

Atualizacdo periddica sempre que houver mudancas de
escopo no projeto em desenvolvimento ou atividade de
suporte que demande alteragdes em sistemas ja
entregues. A atualizacdo deve ocorrer em cima do
documento inicial, porém sempre preservando o
historico a partir da ferramenta de versionamento
utilizada na empresa.

Producdo de planos de testes em todos 0s projetos
desenvolvidos, sendo o segundo passo apos a aprovagao
da especificacdo técnica e inicio da construcao.

Sempre que houver um projeto em fase de elaborag&o.
Projetos de sistemas da empresa

Para auxiliar no desenvolvimento do projeto, ajudando
na defini¢do dos requisitos e melhorando o
entendimento dos desenvolvedores, além de ser uma
peca importantissima na elaboracdo dos testes (QA do
sistema).
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Responséaveis

Metodologia

Plano de Ac¢éo — PA 037

~ - ~

Producéo e atualizacdo de documentos de sistemas legados

Descricdo da Atividade

Periodo de Execucéo

Local

Responsaveis

Metodologia

Analistas de Sistemas/Testes do projeto.

Realizacdo de plano de testes de forma efetiva e
integrante em todos os projetos conforme o modelo ja
utilizado de forma esporédica. Este modelo permite que
sejam registrados os resultados de testes, além de
direcionar o tester nas atividades.

Deverdo ser produzidos duas versdes de casos de testes,
uma para uso interno e outra para a homologacao junto
ao cliente.

Producdo de atualizagdo de documentos de sistemas
legados que sdo atendidos e melhorados através de
atividades de suporte. Inclui-se producao/atualizacdo de
documentos de requisitos, producao de casos de testes
para alteracOes realizadas e documentos auxiliares.
Sempre que houver altera¢des em sistemas legados
atendidos pela equipe de suporte.

Sistema legados de suporte

Importante o registros das alterac6es realizadas em
sistemas legados, pois podem servir para futuras
consultas que auxiliem em outras atividades a serem
desenvolvidas.

Analista de Sistemas responsavel pela atividade.
Producdo e /ou atualizacdo de documentos sempre que
houver alteracdes em funcionalidade de sistemas
legados. A atualizacdo devera sempre ser feita no padrdo
do documento inicial do sistema e a produgéo de um
novo documento devera ser realizado no padrédo
acordado entre a empresa e o cliente.

Os casos de teste, quando forem produzidos, deverdo
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seguir o modelo ja estabelecidos e utilizados para a
homologagéo juntamente com o cliente final.

Plano de Ac¢ao — PA 038
Definir processo de registros de testes de softwares

Descricdo da Atividade Definir uma forma Unica e centralizada de disponibilizar

o resultado de testes realizados em softwares que estdo

em desenvolvimento pela empresa.

Periodo de Execucéo A partir de novembro de 2011.
Dependéncias do Escritorio

Motivo Para facilitar a organizagédo das informacdes de testes e
disponibilizar para os desenvolvedores de forma
centralizada, deverdo ser criados mecanismos Unicos de
registro de resultados de testes realizados em um
software.

Responsaveis Equipe de Testes e Desenvolvedores

Para registrar os bugs encontrados em testes e
disponibilizar para consulta do desenvolvedor que ira
corrigir, serdo criados projetos no sistema de chamados
ja existente. O registro dos bugs devera funcionar como
um chamado aberto, sendo direcionado para 0s
desenvolvedores. Apds a correcdo, 0 mesmo devera ser
direcionado para a equipe de testes que verificara a
correcéo. Caso néo tenha sido ocorrido, o chamado
aberto devera retornar para desenvolvimento.

Desta € possivel manter uma forma Unica e centralizada
de registrar os problemas encontrados e armazenar o

historico das correcGes para consultas futuras.

Metodologia

Envio de Relatorio de status de suporte periodicamente

Plano de Agdo — PA 039




Descricao da Atividade Envio de Relatorio periddico de horas de suporte para
acompanhamento do cliente.

Periodo de Execucéao
Envio de relatério em formato digital para o cliente.

Motivo

Metodologia
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Planos de Acéo do critério Resultados.

Os planos de agdo definidos abaixo tém por objetivo melhorar a participacdo da empresa no
critério Clientes, sendo que foram focados na ideia de melhorar 0s processos ja existentes e
criar novos processos de controle. Para auxiliar na definigéo, foi utilizado o Caderno

Compromisso com a Exceléncia — Resultados™.

Plano de Ac¢ao — PA 040
Estruturar indicadores de resultados

Descricdo da Atividade Estruturar os indicadores de resultados de forma a

monitora-los ano a ano.

Periodo de Execucéo A partir de janeiro de 2012
Dependéncias do Escritorio.

Motivo Como nao existe monitoramento dos resultados, esta
atividade é o inicio para a execucao desta prética.

Responsaveis Diretoria

Metodologia Estabelecer e estruturar quais dos indicadores de
resultados serdo monitorados e desenvolver um plano
cronolégico de monitoragdo. O inicio devera ser por
resultados relativos a clientes, pois as praticas estdo mais
maduras.

** FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos Compromisso com a Exceléncia: Resultados.
Sdo Paulo, 2008
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9 Desempenho financeiro de empresas que utilizam o MEG*

Para comparar o desempenho financeiro das empresas que utilizam o MEG em relagéo as
demais empresa do setor, foi solicitado a instituicdo Serasa Experian um estudo que
analisasse 179 empresas usuarias do Modelo e comparasse com a média do setor.
Este estudo utilizou os indicadores econémicos destas empresas num periodo de 9 anos (2000
a 2009), desconsiderando o ano de filiagdo ou premiacdo da empresa em relacdo ao MEG e no
caso de holdings, utilizou o demonstrativo consolidado do grupo.
Como a empresa que utilizamos esta inserida na categoria Servicos, para este trabalho seréo
considerados somente os resultados obtidos nesta categoria.

e  Empresas que utilizam o MEG: 88

e Total do Setor: 2800

Evolucao do Faturamento - SERVICO

varia¢ao acumulada, descontada a inflagao (IGPM)

2005 2006 2007

I w—sudrias do MEG e==Setor |

Figura 16 - Gréafico com a Evolucéo do Faturamento — Setor de Servicos

*! SERASA EXPERIAN. Desempenho das Empresas Afiliadas. S&o Paulo, 2010



Margem de Lucro Ajustada - SERVICO

(excluido os Resultados com Equivaléncia Patrimonial
e Extra-Operacional)
% sobre o Faturamento Liquido

Valorizagdo do ddiar -
aumento das despesas
financeiras € queda dos

lucros

L

impacto da valonzacdo
do dblar e plora do
resultado fnancewo

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

[ w—=lsudrias do MEG ===Setor ]

Figura 17 - Gréafico com a Margem de Lucro Ajustada — Setor de Servigos

Endividamento Total - SERVICO

% sobre o Patriménio Liguido

Impacio da valorizag So
dodolar sobre 0%
investimenios das

Empresas

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

=—=Usuarias do MEG —Setor

Figura 18 - Grafico com o Endividamento Total — Setor de Servigos
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Indicador de Investimentos - SERVICO

% sobre o Faturamento Liquido

Impactados pelos

investimentos das
— ] empresas de

3% Telecomunicagdes

2+

2141 140436

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

@Usuarias do MEG @ Setor

Figura 19 - Gréfico com o Indicador de Investimentos - Setor de Servigos
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10 Conclusao

Analisando os assuntos propostos e as atividades desenvolvidas, vemos que 0 MEG é um
modelo valido e que se encaixa perfeitamente nas escolas de estratégia empresarial, podendo
ser utilizado para a melhoria da gestdo de empresas voltadas para tecnologia da informacao.
Serve de apoio para o desenvolvimento de planos de acdo que atendam as necessidades
organizacionais e direcionam as partes interessadas a aumentar a qualidade e controlar
resultados. Porém, no que se diz respeito ao atendimento a todos os critérios do modelo
proposto, vemos que por se tratar de uma empresa de pequeno porte e mesmo utilizando de
praticas voltadas para empresas iniciantes, atender perfeitamente a todos os itens torna-se uma
prética dificil, j& que muitas das atividades sdo feitas na informalidade e de maneira
descentralizada, dificultando o controle. Como exemplos de praticas que sdo complicadas
para empresas deste porte, podemos citar as contidas nos critérios Sociedade e Resultados.
Em uma empresa onde a equipe é pequena e dinamica, é realmente dificil pensar em praticas
relativas a comunidades vizinhas e sociedade em si, pois ndo existem condicGes de delegar
atividades que atendam isto a atual equipe de forma impositiva, como também se torna
inviavel financeiramente manter pessoas dedicadas para este tipo de trabalho. Uma empresa
de pequeno porte normalmente tem o faturamento baixo e esta focada para desenvolvimento
de outras atividades que possam trazer crescimento a sua estrutura. Outro motivo é o fato de
que influéncia de uma empresa deste porte nao € facilmente identificada e novamente
dependeria de atividades constantes e que levariam tempo e teriam um alto custo.

Ja para o critério Resultados, podemos ver que manter os indicadores de resultados de forma
estruturada também é uma atividade dificil para uma empresa que mantém muitas de suas
praticas na informalidade. Para isto € necessario que principalmente a diretoria aja e divida
suas atividades para atender este critério.

Em relacdo aos custos para a implementagdo do modelo, chegamos & concluséo de que este
ndo é totalmente inviavel, mas é consideravel de certo modo, mesmo que ndo se atendam
todos os criterios. Para a utilizagdo do MEG € necessario contar com um profissional que
esteja disposto a realizar processos de andalise da gestdo da empresa, com ciclos de
autoavaliagOes, muitas vezes juntamente com suas atividades cotidianas, como no caso real
deste trabalho. Além disso, existe um gasto consideravel com capacitagdes que auxiliam no
entendimento de modelo e também aquisicdo de material de apoio, que atualmente séo

comercializados pela propria FNQ.



90

Enfim, mesmo com o gasto existente, chegamos a concluséo de que a implementacéo do
modelo vale a pena para uma empresa de pequeno porte e com baixo faturamento, porém sera
necessario um investimento na compra de materiais e um profissional que esteja disposto a
desenvolver estas atividades. Como vantagem para este profissional estad o conhecimento
sobre a gestdo de uma empresa e abertura de novos caminhos e para a empresa o fato de ter

uma gestdo mais organizada e estruturada, que assim permitira o seu desenvolvimento.

Como trabalhos futuros, espera-se que o modelo sirva de apoio para a melhoria da gestao da
empresa utilizada no decorrer das atividades e que muitos desses planos de a¢do possam ser
implementados. Outro aspecto que se pretende com este trabalho é que 0 mesmo sirva de
apoio a outros interessados em modelos de qualidade da gestdo e que a partir do que foi
exposto aqui, outras pessoas possam ter uma base para iniciar sua jornada de melhoria dos

processos gerenciais e obtencdo de resultados em outras organizagdes.
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Anexos

ANEXO A — Relatorio de Diagnostico da Software BOM
ANEXO B — Resultado da Avaliacdo da Software BOM
ANEXO C — Relatorio de Autoavaliacdo da Software BOM

93



