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1.1 Identificacdo do Estagiario e da Organizacao

Dejaime Andrade Rocha Neto, inscrito no Curso Superior de Bacharelado em
Administracao sob a matricula n® 20102460161 no Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e
Tecnologia da Paraiba - IFPB, Campus Jodo Pessoa, desenvolveu atividades profissionais sob
a relagdo de trabalho de Estidgio Supervisionado Obrigatério na organizagdo Associagio
Paraibana da Qualidade, inscrita no CNPJ sob o niimero 04.919.358/0001-73, com sede no
endereco Av. Julia Freire, 1200, sala 402, Ed. Metropolitam — Torre — Jodo Pessoa — PB. A
sua atividade fim ¢ Associacdo de Defesa de Direitos Sociais e, tem como responsavel Rafael

Bernardino de Sousa, presidente do conselho diretor.

1.2 Histoérico da Empresa

No inicio dos anos 90, o Brasil passava por tempos de transformag¢do onde o Governo
Federal, através de agdes variadas, passou a expandir e abrir a economia nacional as empresas
internacionais. No contexto da época, a busca pela competitividade e produtividade passou a
ser o grande desafio das organizagdes brasileiras. Com o objetivo de explorar novos métodos
e técnicas relacionados a exceléncia, competitividade e produtividade por todo o mundo, o
governo financiou excursdes para os Estados Unidos, Europa e Japao. Como resultado deste
processo, em 1990 foi constituido, o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade —
PBQP, gerando mobilizacdo do empresariado nacional para a importancia da qualidade na
gestao organizacional.

A partir de 1992 iniciou-se um processo de criagdo de programas estaduais de
Qualidade. Destes os que tem maior representatividade e resultados sdo o Programa Gaticho
de Qualidade e Produtividade — PGQP e o Programa Qualidade Bahia — PQB, baseado na
metodologia de avaliagdo alinhado aos critérios do Prémio Nacional da Qualidade — PNQ.

Na Paraiba, assim como em outros estados, os programas sofreram descontinuidade.
Porém, levando em conta esta primeira experiéncia e as causas do sucesso dos programas
acima citados, a partir do Seminario do Poder de Compras Governamentais - em 1999,
ocorreram diversas reunides promovidas inicialmente pelo Servico de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas do Estado da Paraiba — SEBRAE-PB, onde logo conseguiu apoio da
Federacdo das Industrias do Estado da Paraiba - FIEP e outras empresas paraibanas, com o

objetivo revitalizar e instituir o Programa Paraibano da Qualidade e Produtividade.
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Os primeiros passos na criagdo do programa estadual foi a defini¢cdo da estrutura
funcional e sua viabilizagdo. Para conduzir estas etapas, foi criado um grupo representativo de
trabalho, composto pelos senhores: Francisco Nunes (SEBRAE — PB), Derlopidas Gomes
Neves Neto (IEL), Jodo da Mata (Lechef), Roberto Braga (Grupo Sao Braz), Irenaldo
Cavalcante (Brascorda), e Marilda Cauduro Brendler Felizardo (Coordenadora Executiva do
PPQ).

Em 2001 diversas organizagdes engajaram-se nas atividades do entdo Programa
Paraibano da Qualidade e Produtividade — PPQP e muitas delas firmaram parcerias com o
programa, sob formas diferenciadas de adesdo, nos mais variados tipos, as mais comuns
foram: adesdo, mantenedoras e convenentes.

Com o sucesso do projeto, foi fundada no dia 18 de fevereiro de 2002 a
ASSOCIACAO PARAIBANA DA QUALIDADE, cujo nome fantasia é Programa Paraibano
da Qualidade — PPQ, que configura-se no mercado paraibano como uma entidade de natureza
civil, sem fins lucrativos, que em muito tem contribuido com a melhoria do sistema de gestao
nas empresas paraibanas.

A finalidade do PPQ ¢ promover e disseminar conceitos e ferramentas de
gerenciamento da qualidade nas organizagdes do Estado da Paraiba, fomentando o
desenvolvimento da cultura da exceléncia e oferecendo capacitacdo para o gerenciamento da
qualidade, nas administragdes publicas federais, estatuais e municipais, diretas e indiretas,
abrangendo o poder Executivo, Legislativo e Judicidrio, em organiza¢des ndao-governamentais
e também na iniciativa privada.

No Brasil existem outros Programas Estaduais e Setoriais da Qualidade e
Produtividade (assim como existe na Paraiba), que retinem-se algumas vezes por ano, com o
foco na discursdo de aspectos de importancia para todos os Estados, como também para
partilhar suas experiéncias no forum dos Programas Estaduais e Setoriais da Qualidade e

Produtividade — PESQP.



19

Figura 1 — Programas Estaduais no Brasil

Mapa da Rede QPC

.\c rede

PRODUTIVIDADE E
COMPETITIVIDADE

Legenda

Estados que possuem
Programa Estadual

Estados que nao possuem
_Programa Estadual

W\ rede

—
"% %mBC CIEE SEERAE
Fonte: PPQ (2014)

Cada programa estadual tem uma gestdo autonoma e ¢ regido pelo seu proprio
estatuto, estando todos ligados apenas pelos seus aspectos estruturais e ideoldgicos, cujo foco
¢ o desenvolvimento da competitividade do pais.

Em dezembro de 2001 foi criado o Movimento Brasil Competitivo — MBC, que tem
um importante papel estratégico a nivel nacional, atuando no ambito politico junto com os
PESQP.

Os prémios Estaduais e Setoriais foram criados como forma de incentivo para a
aplicagdo dos modelos de gestdo, fazendo com que as organiza¢des tenham melhorias
continuas em suas praticas de gestdo, promovendo um reconhecimento em dois niveis: Nivel I
(com pontuacao maxima de 250 pontos) e Nivel II (com pontuagdo méaxima de 500 pontos).
Estes prémios estdo alinhados aos critérios do Prémio Nacional da Qualidade — PNQ. A
metodologia usada possibilita a organizagdo uma ascensao gradativa em sus nivel de gestdo, o
que facilita seu crescimento continuo, que se traduz em resultados com altos niveis de

exceléncia.
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O primeiro ciclo de avaliagdao e melhoria, foi realizado pelo PPQ no ano de 2002 e ¢
realizado anualmente (e continuamente) nos ultimos anos. O ultimos prémios foram
realizados no ciclo 2011/2012, onde foram reconhecidas 4 organizagoes.

No dia 08 de junho de 2012 o Prémio Paraibano da Qualidade foi reconhecido através
da lei estadual 9.788, na qual passou a se chamar Prémio Paraibano de Qualidade da Gestao,
tal feito valida o reconhecimento e institui o prémio como patrimonio estadual.

O ultimo ciclo de avaliagdo realizado no ano 2012/2013, reconheceu 4 empresas como
vencedoras, estas foram: Grupo Maxims (O Boticacio — Jodo Pessoa), Brasil Distribuidora,
Softcom Tecnologia e Coca-Cola (Jodo Pessoa).

A conquista do Prémio Paraibano De Qualidade da Gestdo se configurara como grande
diferencial para as empresas premiadas por destaca-las como referéncia no Estado e na
Regido, mostrando que a busca pela melhoria continua ¢ a base de uma organizagdo

competitiva.

1.3 Organograma Geral da Organizac¢io

O organograma do PPQ ¢ revisado anualmente no Planejamento Estratégico da
empresa, e por se tratar de uma associagdo regida por estatuto proprio, no topo da sua
estrutura hierdrquica encontra-se a Assembleia Geral que ¢ composta por um representante de
cada organizagdo associada (atualmente existem mais de 70 associadas) que se relinem
bienalmente para eleger o conselho superior, conselho fiscal e conselho diretor, todos esses
também formados por representantes de organizagdes associadas. Logo abaixo se encontram
as fungdes executivas.

Segundo Oliveira (2006, p. 215)

“0O organograma ¢ a representacdo grafica da estrutura organizacional da
empresa. Nele ficam claramente evidenciadas as diversas unidades
organizacionais existentes, sua posi¢do relativa na estruturacdo geral da
empresa e suas ligagdes”.
Para auxiliar o setor financeiro o programa conta com uma assessoria contabil, cuja
responsabilidade € gerar relatorios de prestacdo de contas e executar a fungdo burocratica da

gestdo de pessoas como as contratagdes e demissdes.
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Figura 2 - Organograma Geral
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1.4 Setor Econdomico de Atuacio e Segmento de Mercado

No Brasil existem trés setores de atuagdo das organizagdes: o primeiro setor, que €
composto por institui¢des do governo, que tem por finalidade atender a coletividade. No
segundo setor, encontram-se as organizagdes de cunho privado, que objetivam atender a
interesses individuais. J& no terceiro setor, encontram-se as organizacdes sem fins lucrativos.

Atualmente o PPQ estd inserido no terceiro setor da economia, pois trata-se de uma
organiza¢do sem fins lucrativos que presta servicos a sociedade, com a finalidade de
promover a competitividade nas organizacdes paraibanas através da assessoria na
implementa¢do de praticas de gestdo da qualidade, baseadas nos requisitos do MEG (Modelo
de Exceléncia da Gestao).

O publico alvo do PPQ sdo médias e grandes empresas, pois a associacdo trabalha

apenas com pessoas juridicas que possuem CNPJ e que sejam do Estado da Paraiba, em geral
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as micro e pequenas empresas desenvolvem trabalhos de gestao em parceria com o SEBRAE,
que ¢ um dos principais parceiros e fez parte das organizagdes que fundaram o PPQ. Por
segmento de mercado entende-se a divisao do mercado em grupos heterogéneos, que possuem
necessidades e expectativas diferentes.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 236) “Os mercados nao sao homogéneos. Os
consumidores diferem entre si em muitos aspectos e, em geral, podem ser agrupados segundo

uma ou mais caracteristicas”.

1.5 Descri¢ao da Concorréncia

A organizacgdo estudada (PPQ), tem apenas concorrentes potenciais, tendo em vista
que a empresa ¢ a Unica no estado autorizada pela FNQ a utilizar o Modelo de Exceléncia da
Gestdao (MEG), no entanto existe uma concorréncia indireta em relacdo as consultorias que
prestam o mesmo servigo ao publico empresarial, mas, com um método proprio, por isso sao
considerados concorrentes potenciais.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 339) “Muitos concorrentes oferecem o mesmo
produto e servico. Uma vez que nao ha uma base para a diferenciagdo, os precos dos
concorrentes sdo praticamente os mesmos”.

No entanto o PPQ trata as empresas de consultoria como parceiras (inclusive existem
algumas que sdo associadas ao programa) € ndo como concorrentes, compartilhando a

indicacdo de servicos para atender a necessidade dos clientes.

1.6 Organizacio e Principais Fornecedores

Os fornecedores mais solicitados pelo PPQ sdo: Telasat, que fornece equipamentos
audiovisuais para a organiza¢ao desde 2009; Acrepao fornecedora de Coffe Break em eventos
e reunioes; para a locagdo de salas para cursos o PPQ trabalha com 2 hotéis, o Hotel Verde
Green e Victory Flat, por fornecer um espago confortavel e ter um prego considerado justo
pela empresa, nos eventos de grande porte o Hotel Tambau tem preferéncia na locagdo do
espaco por ter capacidade adequada ao tamanho dos eventos que o PPQ realiza.

A evolugdo dos processos empresariais tem afetado a forma de realizar compras nos
dias atuais. Ainda que comprar servigos e materiais pelo menor preco seja uma preocupacgao
constante, a busca de um balanceamento entre prego, qualidade, servico, relacionamento e

capacidade de entrega tem sido uma discussao importante (BERTAGLIA, 2009).



23

1.7 Relacionamento organizacio-clientes

Sdo considerados clientes do PPQ as empresas que concretizam o interesse em
participar da associagdo através da assinatura de um termo de mantenedor e através de
contratos de prestagdo de servigos ou convénios diversos. O relacionamento acontece através
de atendimentos presencias aos organizagdes associadas com a periodicidade bimestral, troca
de e-mails, telefonemas, participagdes em eventos oferecidos pela instituicdo de forma
gratuita e cursos de capacitacao.

O marketing tem como objetivo desenvolver relacionamentos profundos e duradouros
com todas as pessoas ou organizacdes que podem direta ou indiretamente afetar o sucesso das
atividades da empresa (KOTLER; KELLER, 2006).

Na figura 3 podemos observar o modelo de relacionamento da associagdo com os seus
clientes. Através dela pode-se observar que sdo trabalhadas quatro etapas no relacionamento,
a primeira etapa trata-se da prospecc¢do, onde um técnico de atendimento em gestdo fard uma
visita nas empresas potenciais para apresentar o trabalho do programa, caso a empresa tenha
interesse em se associar ao PPQ ela assina um termo e comeca o trabalho de divulgagao e
veiculacdo da imagem; na segunda etapa ¢ realizada a palestra de abertura, essa palestra tem a
inten¢ao de integrar, sensibilizar e proporcionar a todos os funcionarios o conhecimento
acerca do trabalho do PPQ e das atividades seguintes.

Na terceira etapa ¢ realizado um diagndstico organizacional chamado de SAG —
Sistema de Avaliagdo da Gestdo, para realizé-lo os técnicos de atendimento em gestdo passam
entre um e dois dias in loco na empresa, apenas coletando dados e informagdes, para em
seguida elaborarem um relatorio de avaliacdo da situagdo atual da empresa e montar um plano
de melhoria que ¢ acompanhado bimestralmente, esse acompanhamento tem a finalidade de
verificar a implantagdo dos projetos que foram identificados como oportunidade de melhoria,
visando transforma-los em pontos fortes da empresa.

Por fim, a etapa de reconhecimento visa premiar aquelas organizagdes que tem
implementadas praticas de gestao integradas e funcionais, essa premiacao ocorre através do

Prémio Paraibano de Qualidade da Gestao.
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Figura 3 - Formas de Relacionamento com o Cliente
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Fonte: PPQ (2014)

1.8 Procedimentos Administrativos e suas Divisoes

A Associagao Paraibana da Qualidade tem uma estrutura administrativa bem enxuta,
nelas estdo compostas: 1 Coordenacdo executiva, 3 supervisores, sendo que deles 2 sdo
supervisores técnicos e 1 supervisora administrativa e 5 estagiarios.

O PPQ divide a sua estrutura hierdrquica em Estratégica, Tatica e Operacional: As
unidades que estdo inseridas no nivel estratégico sdo a Coordenagdo Executiva —
COORDEXEC, conselho superior e conselho diretor. No nivel tatico estdo as duas
supervisdes técnica, uma delas € responsavel pelo atendimento as organizagdes, chamada de
SETEC e a outra supervisdo técnica que € responsavel pela capacitagdo e premiacdo —
SECAP, a supervisao administrativa € responsavel pelo setor de comunicagdo e eventos da
empresa — SECOM. No nivel operacional encontram-se os estagiarios, 3 participam do setor

técnico (2 da SETEC e 1 da SECAP), 1 no setor de comunicagdo e mais 1 no setor financeiro.
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Segundo Cerqueira (2010, p. 74)

O mapeamento do processo ¢ a atividade fundamental para a padronizagao
da rotina. A rotina dos processos deve conter ndo so seus proprios itens de
controle, mas também indicar aqueles que foram delegados para suas
atividades.

Os procedimentos administrativos sdao mapeados através de PO’s (Procedimento
operacionais) que descrevem passo a passo das atividades de cada um dos setores da empresa.
Eles foram mapeados em 2011, com o auxilio de uma consultoria e sdao revisados anualmente

por cada setor.

1.8.1 Area de Recursos Humanos

O setor de denominado de Recursos Humanos da organizacao estudada, ainda ndo esta
estruturado do ponto de vista de execugao e continuidade das praticas, existem atividades
sendo executadas na area de Gestdo de Pessoas, mas ndo existe um acompanhamento dos seus
resultados.

Segundo Chiavenato (2010) As organizagdes sdo constituidas de pessoas e dependem
delas para atingir seus objetivos.

A area de Recursos Humanos ¢ responsavel por controlar o horario dos colaboradores
da empresa, fazer o processo de recrutamento e sele¢do, contratagdo e demissao de pessoas.
Além dessas atividades operacionais o setor mensura anualmente a satisfacdo dos
funcionarios e realiza avaliacdes de desempenho. Outra pratica de integracdo na area de

gestao de pessoas ¢ a comemoragdo dos aniversariantes do més.

1.8.2 Area de Marketing

O Marketing da empresa cuida da comunicagdo institucional e dos eventos de grande
porte da organizagdo. Dentre as atividades da comunicagdo institucional estdo inseridas as
entrevistas com associados; cobertura dos workshops, visitas técnicas e cursos realizados pela
empresa; atualizacdo das midias digitais e descrigao dos assuntos abordados em reunides

gerais através das atas de reunido.
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Segundo Kotler (2009 apud COBRA, 2006, p. 4) “Marketing ¢ um processo social por
meio do qual pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo que necessitam e que desejam com a
criacdo, a oferta e a livre negociacao de produtos e servigos de valor com outros”.

Os eventos cuja responsabilidade de planejamento e execucdo ¢ do setor de
comunicac¢do sao o Encontro de lideres, que reune anualmente 250 lideres ou representantes
da alta direcao para debater sobre gestao da qualidade e apresentarem suas dificuldades no
alcance de melhorias, o Congresso Paraibano de Exceléncia da Gestao — CONPEG que ¢
destinado a 500 pessoas de todos os niveis hierdarquicos de empresas associadas € nao
associadas.

As atividades prioritdrias do setor ¢ a execug¢do dos eventos, divulgacdo dos
associados e divulgacdo das melhorias implantadas com o auxilio do PPQ, o setor ¢ visto
como estratégico pela empresa, pois através dele pode-se conquistar espacos ainda nao

explorados no mercado.

1.8.3 Area de Financas

No PPQ o setor financeiro ¢ responsavel pela execu¢do de atividades operacionais de
controle financeiro, tais como, organizagdo dos documentos, contas a receber e contas a
pagar. O plano financeiro anual ¢ planejado através da constru¢do de um or¢amento contendo
as previsdes de entradas e saidas que ¢ controlado ao longo do ano.

Para Machado (2004, p. 4)

O planejamento e administragdo da movimentag@o dos recursos financeiros,
¢ uma tarefa muito importante exercida pelo administrador financeiro.
Consiste na tomada de decisdes fundamentadas em proje¢des financeiras
para um determinado periodo futuro.

1.8.4 Area de Producdo

A empresa estudada nao possui um setor de produgdo, no entanto, os setores técnicos
sdo responsaveis pelo atendimento as organizacdes associadas € contam com processos
padronizados para atendé-las.

Martins (2005, p. 2) afirma que “A func¢do producdo € entendida como o conjunto de

atividades que levam a transformagao de um bem tangivel em outro com maior utilidade”.
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1.8.5 Area de Materiais e Patrimonio

A empresa nao possui especificamente um setor de materiais e patrimonio estruturado,
as rotinas administrativas dessa area estao restritas a compras de materiais de limpeza e de
escritorio. A unica pratica padronizada ¢ a de aquisicdo de bens durdveis, com valores acima
de R$ 200,00, para isso sdo solicitados 3 orgamentos, junto ao mercado de fornecedores
potenciais e enviados a diretoria que decidirda com base nas informagdes apresentadas
escolhera o fornecedor no qual a compra sera realizada.

Segundo Gongalves (2010, p. 2)

Administrar materiais ¢ uma atividade que vem sendo realizada nas
empresas desde os primérdios da administracdo. No formato tradicional, a
administracdo de materiais tem o objetivo de conciliar os interesses entre as
necessidades de suprimentos ¢ a otimiza¢do dos recursos financeiros e
operacionais das empresas.

1.8.6 Area de Sistemas de Informacéo

Decorrente de acdes do Planejamento Estratégico de 2014, cujo objetivo ¢ implantar
um sistema integrado comum todos os setores da empresa o PPQ passou a utilizar o software
chamado Podio, que até o momento tem apresentado 6timos resultados e tem agradado a
todos os colaboradores devido a sua facilidade de adaptacao e de usabilidade no dia a dia.

Para Bio (2008, p. 28),

Os sistemas de informacao sdo conjuntos de procedimentos que visam captar
0 que acontece na organizacdo, apresentando de forma sucinta, a cada nivel,
o que lhe cabe e tendo por objetivo dar subsidios ao processo decisorio.
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CAPITULOII
A Area de Realizacio do Estagio
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A area escolhida para a realizagdo do estagio foia SETEC, a 4area contempla a

prospeccao e o relacionamento com os associados.

2.1 Aspectos Estratégicos da Organizacio

O setor de prospecg¢ado e atendimento tem relagdo direta com os demais setores da
organizagdo, uma vez que, ele representa a principal entrada de novas associadas no PPQ que
buscam melhoria através da implantacdo de projetos. Todas as empresas, tanto do ambito
publico, como privado, podem se associar ao PPQ.

A razao de existéncia da empresa traduzida através de sua missao ¢ “Promover a
competitividade e a sustentabilidade, por meio da disseminagdo de modelos e métodos
gerenciais e reconhecer a exceléncia da gestdo nas organizagdes privadas e publicas do estado
da Paraiba.” O reconhecimento é concebido através do Prémio que tem como funcdo
primordial manter as empresas motivadas no alcance de melhorias.

Para alcancgar sua visao que ¢ “Até 2017, ser a maior referéncia na promog¢ao na
disseminacdo de métodos e modelos que conduzam a exceléncia da gestdo na Paraiba, bem
como, estar presente em pelo menos 3 macrorregides do estado e ter associados e a forga de
trabalho satisfeitos e motivados” ¢ imprescindivel que o setor de relacionamento e prospeccao
seja muito efetivo, ja que a expansdo da associacdo depende da demanda de novos clientes,
criando assim um maior alcance de mais empresas e assim fortalecendo a imagem
institucional.

Todo o trabalho realizado, em todos os setores da organizacdo estd baseado nos
valores organizacionais “Gestdo participativa e alinhada aos padrdes de exceléncia; for¢a de
trabalho entusiasmada e sua conduta deve ser ética; comunicagdo deve ser precisa e clara;
relagdes integras e transparentes; resultados que reflitam os interesses balanceados das partes
interessadas e serem sustentaveis”, os valores da organizagdo sdao constantemente

disseminados e incentivados junto a forca de trabalho da empresa.

2.2 Atividades Desempenhadas — fluxograma de atividades

Segundo Araujo (2006, p. 64) “O fluxograma, de maneira geral, procura apresentar o

processo passo a passo, acao por acdo. Toda a ocorréncia num determinado processamento

deve merecer o registro na folha de fluxograma”.
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O fluxograma exposto na figura 4 trata de um processo que engloba 3 atividades
chaves do negocio, trata-se das atividades de Palestra, SAG (diagnostico organizacional) e

Atendimento ao associado.

Figura 4 - Fluxograma de Relacionamento com o Cliente
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Fonte: Dados da pesquisa (2014)

2.2.1 — Atividade A — Ligagdo para agendamento da Palestra de Abertura
Ligar para o coordenador da qualidade da empresa associada, agendando uma palestra para
apresentacdo dos trabalhos e informando a necessidade da presenca de todos os

colaboradores;
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2.2.2 — Atividade B — Identificar recursos para a realizag¢do da palestra
Questionar ao coordenador se a empresa possui recursos fisicos (salas, auditdrios etc.) para a

apresentacao da palestra;

2.2.3 — Atividade C — Negociagao de recursos
Caso a empresa ndao possua recursos, negociar com a mesma a aquisi¢do desses recursos para

a apresentacao da palestra;

2.2.4 — Atividade D — Agendamento e cadastramento da palestra
Caso a empresa possua esses recursos, agendar data e hora, preenchendo o Google Agenda de
acordo com a disponibilidade do coordenador executivo ou supervisor técnico, que sao os

responsaveis por ministra-la;

2.2.5 — Atividade E — Ligacdo de confirmagao

Ligar 1 dia antes para a empresa, confirmando o local e hora da apresentacdo da palestra;

2.2.6 — Atividade F — Reagendamento

No caso de ndo confirmacao da apresentacao agendar uma nova data e hora;

2.2.7 — Atividade G — Levantamento de informacdes da palestra
Caso a empresa confirme a apresentacdo, solicitar a quantidade dos colaboradores

especificando as areas que participardo da palestra;

2.2.8 — Atividade H — Impressao da lista de presenca

Imprimir a lista de presencga e realizar o check list dos recursos necessarios para realizagdo da
apresentacdo que se encontra em: \\Ppg-secomsetec-\setec\001 - SETEC 2012\003 -
RELACIONAMENTO\002 - PADROES;

2.2.9 — Atividade I — Repasse de informagdes

Passar as informagdes colhidas dos participantes para o ministrante da palestra;

2.2.10 — Atividade J — Realizacao da palestra

Realizar a palestra;
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2.2.11 — Atividade K — Agendamento do SAG
Apos realizagdo da palestra, entrar em contato com a empresa agendando o SAG — Sistema de
Avaliacdo de Gestao — e informando a necessidade de disponibilizar 2 dias para realizar a

avaliagao;

2.2.12 — Atividade L — Cadastro do SAG

Em caso de confirmagdo da empresa, preencher o Google Agenda;

2.2.13 — Atividade M — Envio de documentos sobre o SAG

Encaminhar para a empresa o perfil organizacional e formulério de inscricdo no SAG que se
encontram em: \\Ppg-secomsetec-\setec\001 - SETEC 2012\002 - SAG\002 - FORMULARIO
DE INSCRICAO;

2.2.14 — Atividade N — Recebimento dos documentos sobre o processo do SAG solicitados
Receber os documentos solicitados no item 2.2.13 no periodo maximo de 3 dias antes da

realizagdo da avaliagdo;

2.2.15 — Atividade O — Estudar a empresa

Estudar o perfil organizacional objetivando o conhecimento da empresa avaliada;

2.2.16 — Atividade P — Liga¢do de confirma¢do do SAG

Entrar em contato com a empresa 1 dia antes da apresentacdo confirmando o SAG;

2.2.17 — Atividade Q — Reagendamento

Caso nao confirmado agendar nova data e hora;

2.2.18 — Atividade R — Material necessario

Caso confirmado, inserir a planilha do SAG no notebook que sera levado para a visita;

2.2.19 — Atividade S — Realiza¢ao do SAG

Realizar a avaliagdo da empresa;

2.2.20 — Atividade T — Preenchimento da planilha

Preencher planilha citada no item 2.2.18, registrando a pontuagao obtida pela empresa;



33

2.4.21 — Atividade U — Criacao do material de apresentagdo dos resultados

Preparar o relatorio de avaliagdo e os slides a serem apresentados a empresa preenchendo os
modelos pré definidos que se encontram em: \\Ppg-secomsetec-\setec\001 - SETEC 2012\002
- SAG\003 - MODELO DE APRESENTACAO DO SAG;

2.2.22 — Atividade V — Reagendamento da apresentagao do relatorio
Caso nao seja concluido o SAG no primeiro dia, agendar um novo dia para apresentacao e

elaboracdo de um plano de agao;

2.2.23 — Atividade X — Criagao do relatério

Caso o SAG seja concluido preparar relatorio conforme item 2.2.21;

2.2.24 — Atividade Y — Apresentagao do relatorio

Apresentar relatorio descrevendo pontos fortes e oportunidades de melhorias;

2.2.25 — Atividade W — Criacao do Plano de Ac¢ao
Elaborar juntamente com a empresa avaliada, um plano de a¢do usando as informagdes

apresentadas no item 2.2.24;

2.2.26 — Atividade Z — Entrega do material

Anexar o plano de a¢do ao relatério de avaliagdo e entregar a empresa por email ou impresso;

2.2.27 — Atividade A.A — Informagdes sobre as proximas reunides
Apos entrega do relatdrio, informar a empresa que serdo realizadas visitas bimestrais de

acompanhamento do plano de agao;
2.2.28 — Atividade A.B — Criar local para arquivamento do material do SAG
Criar pasta com o nome da empresa e ano da avaliacdo no seguinte local: \\Ppg-secomsetec-

\setec\001 - SETEC 2012\002 - SAG\001 - AVALIACOES SAG

2.2.29 — Atividade A.C — Preparar material de estudo
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Preparar material de estudo para cada uma das acdes descritas no plano de agao e depois
salvar na rede em: \\Ppg-secomsetec-\setec\001 - SETEC 2012\002 - SAG\004 - MATERIAL
DE ESTUDO PARA ASSOCIADOS na pasta referente ao critério da agao;

2.2.30 — Atividade A.D — Arquivar todo material do SAG
Salvar na rede, apresentacdo, relatdrio de avaliagdo, planilha do SAG e plano de agdo

conforme 2.2.26;

2.2.31 — Atividade A.E — Envio de materiais de apoio
Caso a empresa solicite auxilio para algumas das acdes estabelecidas no plano de acao,

encaminhar material selecionado no item 2.2.29;

2.2.32 — Atividade A.F — Acompanhamento das agdes
Manter contato quinzenalmente com a empresa com o objetivo de acompanhar as agdes

determinadas;

2.2.33 — Atividade A.G — Encaminhamento de Informacdes do PPQ

Encaminhar a empresa, emails informando quanto aos eventos e cursos disponiveis no PPQ);

2.2.34 — Atividade A.H — Agendamento das visitas bimestrais
Agendar visitas bimestrais para acompanhar os planos de ag¢do de todas as empresas inscritas

no SAG;

2.2.35 — Atividade A.I — Prorrogacao de prazos
Caso a empresa nao tenha tomada nenhuma das agdes no prazo determinado, estabelece um

novo prazo, e nesse caso nao havera prorrogacao para o novo prazo estabelecido;

2.2.36 — Atividade A.J — Avaliacao das acgoes
Caso a empresa tenha tomadas as agdes estabelecidas, avalia-las e entregar o parecer de

adequacdo ao modelo MEG — Modelo de Exceléncia e Gestao;

2.2.37 — Atividade A K — Preenchimento da planilha de relacionamento

Preencher a planilha de relacionamento com as informagdes referentes as agoes tomadas;
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2.2.38 — Atividade A.L — Indicagdo para o Prémio Paraibano da Qualidade em Gestao
Apods preencher a planilha de relacionamento, selecionar as empresas que obtiveram a

pontuagdo suficiente para participar do Premio Paraibano da Qualidade;

2.2.39 — Atividade A.M — Criacao do Relatorio de 1 critério
Incluir nos planos de agdo das empresas premiada a elaboragao de um dos critérios do

Relatorio de Gestio;

2.2.40 — Atividade A.N — Acompanhamento da criagdo do Relatorio

Acompanhar e auxiliar as empresas no Relatorio de Gestao;

2.2.41 — Atividade A.O — Formalizar o convite para participar do prémio
Quando no periodo de inscricdo do Premio Paraibano da Qualidade, convidar as empresas que

obtiveram pontuagdo para participarem do evento de premiagao.

2.3 Relacionamento da Area de Estigio com outras Areas da Empresa

O setor de realizacdo do estagio (SETEC) relaciona-se diretamente com todos os
setores da organizagao, haja vista que para o desenvolvimento do trabalho ele demanda
informagdes da SECAP, autorizagdes e direcionamento da COORDEXEC, divulgagao da
SECOM e solicita boletos e acompanhamento do pagamento das mensalidades das associadas
juntamente com a SEAFI, percebemos assim uma grande interacdo entre as areas, por ser uma
empresa pequena € com poucas pessoas, o relacionamento entre as areas € direto e pessoal,
nao existem barreiras no fluxo de informag¢des na empresa.

Como pontos positivos percebemos a cooperacdo existente entre as pessoas € 0S
setores, destacando o espirito de equipe, a objetividade em relagdo aos deveres de cada area, a
facilidade no acesso a informagdes, contudo vale destacar que por ser um setor dependente de

outros setores o resultado ¢ compartilhado.
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CAPITULO III

Levantamento Diagnostico
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3.1 Identificagiio de Problemas na Area de Estigio

Ao fim da andlise do setor, foram observadas varias oportunidades de melhorias,
relativas ao setor analisado. Através dos resultados do estudo inicial, foram evidenciados dois
problemas que vem impactando negativamente e que podem comprometer a curto prazo a
credibilidade dos processos.

e Fragilidade na continuidade das praticas de analise critica e melhoria dos processos
principais e processos de apoio.
e Acompanhamento da eficacia e asseguramento do cumprimento de todas as etapas do

Processo.

3.2 Problema de Estudo

Quando ¢ abordado a gestdo de processos nas organizagdes, um dos principais
desafios entre os gestores ¢ lidar com o complexo gerenciamento dos mesmos. O problema
identificado na organizacdo, serd trabalhado com base no alinhamento dos requisitos de
desenvolvimento, asseguramento, anélise e melhoria do critério Processos do Modelo de
Exceléncia da Gestdo, no Setor de Tecnologia da Gestdo, trazendo oportunidades de
melhorias a serem trabalhadas.

A pesquisa tem como intuito responder a seguinte questdo: Qual o alinhamento do
Setor de Tecnologia em Gestdo do Programa Paraibano da Qualidade ao Critério Processos do

Modelo de Exceléncia da Gestdao, modelo este que ¢ disseminado pela organizagao?

3.3 Caracteristicas do Problema de Estudo

O MEG traz em sua abordagem gerencial oito critérios, que sdo eles, Lideranca,
Estratégias e Planos, Clientes, Sociedade, Informacao e Conhecimento, Pessoas, Processos e
Resultados. Em cada critério existem requisitos a serem implantados através de praticas de
gestdo. E importante salientar que se trata de uma metodologia internacional, adaptada do
modelo norte americano, que ¢ operacionalizada no Brasil através da FNQ e nos Estados
através dos programas estaduais de qualidade.

O problema de gestdo de processos dentro das organizagdes paraibanas ¢ algo
comprovado através de pesquisas. O PPQ realizou no ano de 2013 uma pesquisa com dados

de diagnosticos realizados em mais de 100 empresas paraibanas ao longo dos ultimos 10 anos.
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A pesquisa apontou que em média as empresas paraibanas tem uma aderéncia de 30% no
critério processos, fator que mostra uma grande fragilidade no gerenciamento de processos
dentro das organizagdes paraibanas.

O PPQ nos ultimos anos vem de um grande crescimento ¢ maior adesdo de empresas
ao programa, atualmente um dos grandes desafios ¢ crescer de forma equilibrada. Contudo, o
PPQ ndo vem gerenciando de forma eficaz os seus processos, fato este que dificulta a
execugao das atividades rotineiras. A partir do problema identificado surgiu a necessidade de

auto avaliagdo com foco na identificagdo de melhorias nos processos.
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CAPITULO IV
Proposta de Trabalho
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As atividades do Estagio Obrigatorio foram desenvolvidas especificamente no Setor
de Atendimento Técnico - SETEC do PPQ. No organograma, a SETEC encontra-se logo
abaixo da COORDEXEC e tem um papel diferencial para o alcance dos objetivos estratégicos
da empresa.

A SETEC ¢ a responsavel pelo atendimento técnico que ¢ oferecido a todas as
empresas associadas ao PPQ, portanto, a avaliagdo do Critério 7 — Processos do MEG esta
diretamente relacionado a essa area. Sendo o tema abordado nesse estudo relacionado a area

da Qualidade, mas especificamente ao MEG, com abordagem focada no Critério Processos.

4.1 Objetivos

4.1.1 Objetivo geral

Identificar o alinhamento do Setor de Tecnologia em Gestdo do Programa Paraibano

da Qualidade ao Critério Processos do Modelo de Exceléncia da Gestao.

4.1.2 Objetivos especificos

a) Identificar as principais oportunidades de melhoria que impactam no
desenvolvimento dos processos do Setor de Tecnologia em Gestao do PPQ;
b) Sugerir melhorias nos processos executados no Setor de Tecnologia em Gestdao do

PPQ e torna-los capazes de atender aos requisitos do Critério Processos do MEG;

4.2 Justificativa

Com o atual ambiente competitivo onde estdo inseridas as organizagdes, a empresa
que ndo tem seus processos bem estruturados, e ndo faz constantemente uma analise critica e
melhorias em seus processos estd destinada ao fracasso. Desenvolver, acompanhar, analisar e
melhorar os seus produtos e servigos ¢ a forma mais simples de galgar a exceléncia em
processos, sendo que esta ¢ uma das tarefas mais dificeis para qualquer organizagao.

Segundo Aratijo (2006, p. 65) “As modernas tecnologias de estudo e gestdo
organizacional apontam a andlise de processos, principalmente os processos criticos, como a

melhor alternativa para a busca da exceléncia no dia a dia das organizagdes”.
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O tema abordado neste projeto tem como finalidade apontar solu¢des que venham a
contribuir para o alcance da missdo de uma organizagdo sem fins lucrativos que traz em sua
esséncia primeiramente o interesse dos seus associados. Como base nessa finalidade, o
presente estudo do tema processos, torna-se pertinente, pela tamanha contribui¢do com a
melhoria dos processos, cujas interagdes impactam diretamente a empresa estudada e os
clientes associados.

O objetivo deste estudo ¢ identificar o alinhamento dos requisitos relacionados ao
desenvolvimento, asseguramento, analise ¢ melhoria relativos ao Critério Processos do

Modele de Exceléncia da Gestao.
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CAPITULOV

Desenvolvimento da Proposta de Trabalho
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Para que o leitor obtenha uma maior compreensdo sobre o presente estudo, ¢
necessario o entendimento das seguintes tematicas: o conceito da Qualidade (sua evolugdo e
papel atual nas empresas); o Modelo de Exceléncia da Gestdo - MEG; e o Critério Processos
do MEG. Para a elaboragao da fundamentagao teérica foi feita uma pesquisa bibliografica,

com base em uma revisao a luz da literatura.

5.1 Qualidade - Evolucao e Aspectos Conceituais

A Qualidade pode ser avaliada sob dois pontos de vista: objetivo e subjetivo; de forma
objetiva ela trata a qualidade dos produtos de acordo com os aspectos fisicos e de forma
subjetiva a qualidade ¢ tratada de acordo com a percepgdo que as pessoas tem de suas
caracteristicas, ou seja, a capacidade de pensar, sentir e diferenciar as suas caracteristicas.
Inumeros tedricos que a conceituavam em suas respectivas épocas, definiram a qualidade de
diversas formas, mas com o mesmo foco. As definigdes mais marcantes sao lembradas pelo
autor.

Segundo Toledo (2013, p. 2)

As defini¢des de qualidade dos principais teoricos da area eram praticamente
iguais e seguiam o mesmo foco de satisfagdo do consumidor:

Deming (1950): Qualidade de produto como a maxima utilidade para o
consumidor. Feigenbaum (1951): Qualidade como o perfeito contentamento
do usuario. Juram (1954): Qualidade como a satisfacao das necessidades do
cliente. Ishikawa (1954): Qualidade efetiva € a que realmente traz satisfagdo
ao consumidor. Feigenbaum (1961): Qualidade como a maximizagdo das
aspiragdes do usuario. Juran (1991): Qualidade como adequacdo ao uso.
Crosby (1994): Qualidade como conformidade de requisitos.

A qualidade ¢ uma das palavras mais comentadas dentro das organizacdes, porém
existe pouco entendimento das pessoas sobre o que realmente ¢ qualidade e até mesmo na
hora de usar de forma correta a palavra. Essa dificuldade existe devido a subjetividade
associada a palavra e ao seu uso genérico empregado.

Na literatura cientifica, alguns autores conceituam e associam qualidade a satisfacdo e
atendimento aos requisitos dos clientes.

Segundo Toledo (2013, p. 27)

O entendimento predominante nas ultimas décadas, e que representa a
tendéncia futura, ¢ a conceituagdo de qualidade de produtos como a
“satisfacdo total dos clientes”. Ou seja, essa definicdo contempla adequacao
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ao uso, a0 mesmo tempo que contempla conformidade com as especificagdes
do produto.

A importancia dada a qualidade nos produtos/servigos nao € algo presente apenas nos
dias atuais, antes mesmos de pensarmos no quanto ¢ importante a qualidade nos nossos
produtos/servicos alguns pensadores de séculos passados ja desenvolviam técnicas e métodos
para atender e aprimorar os requisitos dos consumidores perante os seus produtos/servicos,
tornando-os a cada dia mais competitivos.

Segundo Garvin (1992 apud CARAVANTES; CARAVANTES; BJUR, 1997, p. 62)

Nos séculos XVIII e XIX, a concepgao do que vinha a ser qualidade, bem
como os seus controles, deferia muito da qualidade tal como conhecemos
hoje. Quase tudo era fabricado por artesdes e artifices habilitados ou
trabalhadores experientes e aprendizes sob a supervisdo de mestres de oficio.

Para conseguir o reconhecimento do titulo de artesdo, era necessario passar um longo
periodo como aprendiz sendo suas atividades inspecionadas informalmente por um mestre, até
que o mesmo possa produzir por conta propria com o nivel de qualidade desejado. Garvin
(1992 apud CARAVANTES; CARAVANTES; BJUR, 1997, p. 62) afirma “A inspecdo
formal s6 passou ser necessdria como o surgimento da produ¢do em massa e com a
necessidade de pegas intercambidveis”. Ao passo que o mundo evoluia os conceitos e
ferramentas de gerenciamento da qualidade acompanhavam os seus passos, assim foram
criadas as verificagdes por amostragem e os contratos passaram a ter garantias de qualidade.

As inovagdes e mudangas criadas nos séculos XVIII e XIX foram tantas que no inicio
do século XX o “Pai da Administragdao”, como ¢ conhecido Frederick Taylor, proporcionou
uma verdadeira revolu¢do no pensamento sobre o que ¢ qualidade e iniciou e deu legitimidade
a estudos de medicao e inspe¢ao dentro das organizagoes.

Durante a segunda guerra mundial, as industrias Norte Americanas foram “obrigadas”
a mudar o perfil da fabricagdo, deixando de produzir bens para produzir material bélico,
criando assim uma grande escassez de produtos e como consequéncia um desequilibrio na
balanca entre oferta x demanda.

Segundo Caravantes; Caravantes; Bjur (1997, p. 64)

Uma parte da estratégia global durante a segunda guerra mundial foi a de
interromper a producdo de varios produtos civis. Uma imensa escassez de
bens surgiu no meio de um enorme crescimento do poder de compra. Levou
o resto da década de 40 para que a oferta se equiparasse a demanda.
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Apos a segunda guerra mundial iniciou-se a ascensao de um pais que hoje € referéncia
em qualidade, mas que em meados dos anos 50 os seus produtos nao possuiam a credibilidade
dos produtos que hoje circulam no mercado, esse pais trata-se do Japao, que teve como
primeira acao pos guerra o redirecionamento da sua industria, saindo da producao bélica para
a exportacao de produtos manufaturados. No entanto, chegar até esse caminho nao foi facil, os
japoneses tiveram que aprender como os outros paises gerenciavam a qualidade.

Segundo Juram (1993 apud CARAVANTES; CARAVANTES; BJUR, 1997, p. 66)
“um dos principais obstaculos para a venda desses produtos no mercado internacional era a
reputagdo nacional por produtos de segunda, devido a exportagdo de bens de ma qualidade
antes da segunda guerra mundial”.

Para Garvin (1992 apud CARAVANTES; CARAVANTES; BJUR, 1997, p. 66)

As décadas de 40 e 50 foram periodos de consolidagdo para o controle da
qualidade japonesa. Novas técnicas foram importadas dos Estados Unidos,
estudadas cuidadosamente e entdo aplicadas em uma ampla série de
cenarios.

Desde entdo a qualidade passou a ser assunto de praxe no dia a dia das organizagdes
que buscavam a melhoria continua no seu desempenho operacional e organizacional.

A partir dos anos 50 até meados dos anos 70, as organizagdes tiveram um foco maior
na qualidade dos produtos e fisicos e o cliente ficava em segundo plano. E bem verdade que
as organizagdes ainda estavam focadas na producdo e controle estatisticos. Segundo
Caravantes; Caravantes; Bjur (1997, p. 70) “A qualidade ainda estava sob a influéncia do
paradigma cléssico, onde a énfase era a producdo, e a preocupagdo era com o controle
estatistico da qualidade”.

A partir dos anos 80 até meados dos dias atuais iniciou-se o interesse pela qualidade
nos servigos e pelo comportamento humano. A qualidade deixou de ser associada a producao
e passou a formar modelos de gestdo, deixando de lado o conceito relacionado meramente a
inspecdo e controle estatistico e iniciando novos conceitos como melhoria continua, zero
defeito, gestdo participativa desenvolvimento de pessoas, empowerment, liderancga,
motivacdo, e comprometimento, tudo isso ligado a uma visdo estratégica, baseada em
processos planejados e focados na satisfacdo das partes interessadas (CARAVANTES;
CARAVANTES; BJUR, 1997).

Para Garvin (1992 apud CARAVANTES; CARAVANTES; BJUR, 1997, p. 71),
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Estamos no estagio da gestao estratégica da qualidade, onde a qualidade foi
redefinida pelo ponto de vista do consumidor, ¢ onde a satisfacdo esta
relacionada com ofertas competitivas e com a vida util do produto, nao
apenas na compra.

Como decorréncia da evolugdo e da competitividade nas organizagdes, um novo
modelo de gestao passou a ser utilizado nas organizagdes, trata-se do modelo baseado na
Qualidade Total. Segundo Juram (1993 apud CARAVANTES; CARAVANTES; BJUR,
1997, p. 71) “Qualidade Total ¢ um conceito que foi ampliado, comegando com conceitos
estatisticos e chegando hoje a ser entendida como filosofia de administragdo, pois abrange
todas as areas da empresa”.

A Qualidade Total vem de uma decorréncia natural do conceito de adequagao ao uso.
Essa andlise torna-se particularmente valida porque nao existem determinagdes € nem
identificacdo de quais elementos estabelecem a forma de como esse ajuste se processa,
caracterizando assim o atendimento total aos requisitos do consumidor (PALADINI, 2010).

As abordagens atuais da gestdo da qualidade sdo o resultado natural da evolugdo dos
objetivos, focos e métodos para a qualidade. A evolugdo da qualidade teve inicio na década de
1910, quando a qualidade de um produto era apenas verificada ao fim do seu processo
produtivo, ou seja, havia apenas a inspecdo e controle da qualidade do produto final
(TOLEDO, 2013).

Em constante evolucdo, costuma-se abordar a evoluc¢ao da qualidade em 4 grandes

eras, como mostrado no quadro 1.

Quadro 1 — Eras da Qualidade

Periodo ‘ Era ‘
Décadas de 1910, 1920 ¢ 1930 Era da Inspegdo da Qualidade
Décadas de 1940 e 1950 Era do Controle da Qualidade dos Processos
Décadas de 1960, 1970 Era da Garantia da Qualidade
Décadas de 1980, 1990 Era do Gerenciamento Estratégico da Qualidade

Fonte: Toledo (2013)
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5.2 O Modelo de Exceléncia da Gestao - MEG

O Modelo de Exceléncia da Gestdo teve seu surgimento na década 80 nos EUA,
através de pesquisas com foco na competitividade industrial, essas pesquisas tinha como
objetivo brecar o crescimento da industria Japonesa dentro do territério américa e
consequentemente identificar as praticas de gestdo das maiores e melhores empresas em todo
o mundo, que eram vistas como “ilhas de exceléncia” (FNQ, 2008)

Como resultado da pesquisa, foram criados um conjunto de valores e principios
inerentes a gestdo da qualidade dentro das organizacdes, eles se transformaram em 8 Critérios
(Lideranca, Estratégias e Planos, Clientes, Sociedade, Informacao e Conhecimento, Pessoas,
Processos e Resultados) e 11 Fundamentos (Aprendizado Organizacional, Cultura de
Inovacgao, Desenvolvimento de Parceria, Lideranca e Constancia de Propositos, Visdo de
Futuro, Conhecimento sobre os Clientes e Mercados, Responsabilidade Social, Valorizagao
das Pessoas, Orientagdo por Processos e Informacao, Pensamento Sistémico e Geracdo de

Valor) que formam a base de uma gestao por resultados.

Figura 5 - Mandala do MEG e os seus Fundamentos

PENSAMENTO SISTEMICO

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL

CULTURA DE INOVAGAO
DESENVOLVIMENTO DE PARCERIA

Fonte: FNQ (2011)
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Como forma de incentivo a aderéncia das organizagdes norte americanas ao novo
modelo de gestdo, em 1987 foi criado o Prémio Malcolm Baldrige National Quality Award
(MBNQA) como forma de reconhecer as empresas que sao modelos de exceléncia em gestao
e divulgar o nome das mesmas perante toda a sociedade, fazendo com que a mesma tomasse
conhecimento do nivel de qualidade das organizagdes vencedoras. Diante de todo o
reconhecimento e sucesso do MBNQA outros paises decidiram estudar e aplicar a
metodologia usada nos EUA, aplicando e adaptando o modelo de acordo com a cultura local
(FNQ, 2008).

Figura 6 — Mapa Mundo de Prémios de Qualidade

Principais Prémios /
Modelos de Exceléncia em Gestao

. Fundacdo Européia
Malcolm Baldrige da Qualidade

Japan Quality
Award

a Qualidade - FNQ Australia Quality
Award

19 BACiuleCia dm ST A

Fonte: FNQ (2011)

Assim como em outros paises, em 1992 o Brasil aderiu ao movimento de qualidade,
iniciado em 1987 nos EUA, e criou o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), cuja gestdo ¢ da
FNQ e tem como referéncia o MEG, onde a caracteristica principal ¢ por ser um modelo de

gestdo sistémico e focado em resultados.
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Figura 7 — Alinhamento da gestio através do MEG
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Fonte: FNQ (2011)

Segundo a FNQ (2008, p. 5),

O Modelo estabelece uma orientagdo integrada e interdependente para gerir
uma organizagdo. Considera que os varios elementos da organizagdo ¢ as
partes interessadas interagem de forma harmodnica e balanceada nas
estratégias e resultados. Assim, 0 MEG permite que os varios elementos de
uma organizagdo possam ser implementados e avaliados em conjunto, de
forma interdependente e complementar.

As organizagdes sao sistemas vivos e complexos, com muitas relagdes de
dependéncia. Para que as mesmas consigam ter sucesso em seus resultados € necessario
perseguir com fidedignidade os seus objetivos e propositos, chegando assim ao nivel maximo
de exceléncia e lideranga em sua area de atuacgao.

Para a FNQ (2008, p. 7),

As organizacdes consideradas como referenciais de exceléncia em nivel
internacional sdo aquelas que tém prosperado e alcangado a lideranca
internacional em suas respectivas areas de atuagdo e que sdo exemplos
reconhecidos de atuagdo em harmonia com o meio ambiente e integragdo
com a sociedade.
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Todo o sistema de gestdo do MEG ¢ baseado em um conjunto de 11 fundamentos de
exceléncia na forma conceitual cuja utilizagdo pratica ¢ encontrada nas organizacdes de nivel
Classe Mundial, organizacdes estas que sdo consideradas referéncias no que se refere a

gestao.

Figura 8 — Fundamentos da Exceléncia

FUNDAMENTOS DA EXCELENCIA

PENSAMENTO Entendimento das relagdes de interdependéncia entre os diversos componentes de uma organi-
SISTEMICO Zacao, bem como entre a organizagao e 0 ambiente externo.

APRENDIZADO Busca e alcance de um novo patamar de conhecimento para a organizagao e sua forga de trabalho por
ORGANIZACIONAL meio da percepgao, reflexdo, avaliacio e compartilhamento de experiéncias

CULTURA DE |NOVACAO Promocao de um ambiente favordvel a criatividade, a experimentacao e 3 implementagao de novas
ideias que possam gerar um diferencial competitivo para a organizag3o.

LIDERANCA E CONSTAN-  Atuacdo dos lideres de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas, visando

CIA DE PROPOSITOS o desenvolvimento ininterrupto da cultura da exceléncia, a promogao de relagtes de qualidade e
a protegio dos interesses das partes envolvidas.

ORIENTACAO PORPRO-  Compreensio e segmeniagao do conjunto das atividades e processos da organizagio que agregam

CESSOS E |NFORMA(;0£5 valor para as partes interessadas, sendo que a tomada de decisdes e a execugao de agdes devem ter
como base a medicao e andlise do desempenho, levando-se em considerag3o as informagdes disponi-
veis, além de incluirern-se os riscos identificados.

VISAO DE FUTURO Compreensao dos fatores que afetam a organizagao, seu ecossistema e o amblente externo no
curto e no Iongo prazo, visando a sua perenizacao

GERACAQ DEVALOR Alcance de resultados consistentes, assegurando a perenidade da organizagao pelo aumento de valores
tangivels e intangivels de forma sustentada para todas as partes interessadas.

VALORIZACAQ DAS Estabelecimento de relagbes com as pessoas, criando cond|gbes para que elas se realizem

PESSOAS profissional e humanamente, maximizando seu desempenho por meio de comprometimento,

desenvolvimento de competéncias e espaco para empreender.

CONHECIMENTO SOBRE  Conhecimentoe entendimento do cliente e do mercada, visando a criagao de valor de forma sustentada
O CLIENTE EQ MERCADO par ocliente g consequentemente, gerando maior competitividade nos merados.

DESENVOLVIMENTO DE = Desenvoivimento de atividades em conjunto com outras organizagdes, potencializando competéncias

PARCERIAS complementares de cada uma e a atuagao conjunta, buscando beneficios para as partes envolvidas.
RESPONSABILIDADE Atuacdo que se define pela relagao ética e transparente da organizacao com todos os plblicos com
SOCIAL o5 quais ela se relaciona, estando voltada para o desenvolvimento sustentavel da sociedade, preser-

vando recursos ambientais e culturais para geragdes futuras, respeitando a diversidade e promo-
vendo a reducdo das desigualdades soclals como parte integrante da estratégia da organizagao.

Fonte: FNQ (2011)

A aplicagdo pratica dos fundamentos resultam na criagdo, desenvolvimento e
melhorias dos processos e produtos da organizagdo, gerando assim maior competitividade
perante os concorrentes. Além da oportunidade da empresa ser reconhecida publicamente e

consequentemente gerar mais valor para a organizacao.
5.2.1 — Fatores de Avaliacao do Modelo de Exceléncia da Gestao
Os fatores de avaliacdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo sdo usados para

medir em forma de avaliacdo o nivel de maturidade os Processos Gerenciais ¢ 0s

Resultados Organizacionais a luz do modelo.
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5.2.1.1 - Processos Gerenciais

A avaliagdo da dimensdo Processos Gerenciais baseia-se no exame de quatro fatores:
Enfoque, Aplicacdo, Aprendizado e Integracdo. Os itens de Processos Gerenciais solicitam a
descricao dos processos gerenciais que sdo utilizados com um determinado objetivo, de acordo com o

foco do requisito que estd sendo implementado, definidos conforme descrito abaixo:

5.2.1.1.1 - Enfoque

O fator Enfoque refere-se ao grau em que os processos gerenciais requeridos sdo atendidos
por praticas de gestdo que demonstram:

a) Adequagdo: atendimento consistente aos requisitos propostos, isto ¢, realizagdo das
funcdes relativas aos processos gerenciais requeridos, com padrdes de trabalho e
mecanismo de controle, atendendo a eventuais especificidades requeridas e
apresentando eventuais informacdes e destaques solicitados, de forma adequada ao

perfil da organizacdo (FNQ, 2011).
b) Proatividade — existéncia de caracteristicas nas praticas de gestdo que evidenciem
capacidade de se antecipar aos fatos, a fim de prevenir a ocorréncia de situagdes
potencialmente indesejaveis e aumentar a confianca e a previsibilidade dos processos

gerenciais (FNQ, 2011).

5.2.1.1.2 - Aplicacao

O fator Aplicacdo refere-se ao grau em que os processos gerenciais apresentados e tendo
sido considerados adequados sdo atendidos por praticas de gestdo que demonstram:
a) Abrangéncia: utilizacdo das praticas de gestdo alcangando as principais areas,
processos, produtos ou partes interessadas pertinentes, de acordo com os requisitos do
critério, considerando-se o perfil da organizagdo (FNQ, 2011).
b) Continuidade: utilizagdo periddica e ininterrupta, considerando-se a realizagdo de pelo

menos um ciclo de gestdo completo (FNQ, 2011).
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5.2.1.1.3 - Aprendizado

O fator Aprendizado refere-se ao grau em que 0s processos gerenciais
apresentados, tendo sido considerados adequados, sdo atendidos por praticas de gestdo

que demonstram principalmente aperfeicoamento ou melhorias (FNQ, 2011).

5.2.1.1.4 - Integragdo

O fator Integracdo refere-se ao grau em que 0Ss processos gerenciais

apresentados, tendo sido considerados adequados, sdao atendidos por praticas de gestdo

que demonstram:

a) Coeréncia: relagdo harmonica com as estratégias e objetivos da organizagdo, incluindo
valores e principios (FNQ, 2011).

b) Inter-relacionamento: implementagao de modo complementar com outras praticas de
gestao da organizacdo, onde apropriado (FNQ, 2011).

c¢) Cooperagdo: colaboragdo entre as dareas da organizagdo na implementacdo —
planejamento, execugdo, controle ou aperfeicoamento — das praticas de gestdo (FNQ,

2011).

5.2.1.2 - Resultados

Os resultados sdo contemplados no Critério 8. A Avaliacao da dimensao dos
Resultados Organizacionais ocorre por meio de trés fatores: a Relevancia do resultado
para o sucesso do negdécio, a Tendéncia ao longo do tempo, e o Nivel Atual de
desempenho, considerando o atendimento aos principais requisitos das partes
interessadas e comparagdes competitivas e/ou setoriais dos resultados alcancados,

definidos conforme descrito abaixo:

5.2.1.2.1 - Relevancia

O fator Relevancia se refere ao grau em que os resultados apresentados sdo

importantes para a determinagao do alcance dos objetivos estratégicos e operacionais

da organizagao (FNQ, 2011).
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5.2.1.2.2 - Tendéncia

O fator Tendéncia se refere ao grau em que os resultados relevantes apresentados

demonstram evolugdo favoravel ao longo do tempo (FNQ, 2011).

5.2.1.2.3 - Nivel Atual

O fator Nivel Atual se refere ao grau em que os resultados relevantes apresentados
demonstram niveis de resultados superiores, no mercado ou setor de atuagdo, evidenciados

por meio de referenciais comparativos pertinentes (FNQ, 2011).

5.2.2 — Critérios do Modelo de Exceléncia da Gestdo

Os Critérios do Modelo de Exceléncia da Gestdo ¢ a transformacao pratica baseados
nos aspectos tedricos dos Fundamentos da Exceléncia, onde para cada Critério sdo atribuidos

uma série de requisitos associados aos Fundamentos.

5.2.2.1. Lideranga

O Critério Lideranca aborda os processos gerenciais relativos a orientagdo filosofica
da organizagdo; ao engajamento, pelas liderancgas, das pessoas e partes interessadas na sua
causa; e ao controle de resultados pela direcao (FNQ, 2011).

O Critério contém 8 requisitos que sdo exibidos no quadro:

Quadro 2 — Requisitos do Critério Lideranca

Requisito Pergunta

Como s@o atualizados os valores e os principios organizacionais necessarios & promo¢ao

A

da exceléncia e a criagdo de valor para todas as partes interessadas?

Como os valores e os principios organizacionais sdo comunicados a forca de trabalho e,

quando pertinente, as demais partes interessadas?

Como a organizagdo trata as questdes éticas nos relacionamentos internos e externos?

Como as principais decisdes sdo tomadas, comunicadas e implementadas?

Como a direcdo exerce a lideranga e interage com as partes interessadas?

Como sdo estabelecidos os principais padrdes de trabalho para os processos gerenciais e




verificado o seu cumprimento?

Como os processos gerenciais sao melhorados por meio do aprendizado?

Como a direcdo analisa o desempenho operacional e estratégico da organizacido?

Fonte: FNQ (2011)

5.2.2.2. Estratégias e Planos

O Critério Estratégias e Planos aborda os processos gerenciais relativos a
concep¢do e a execucao das estratégias, inclusive aqueles referentes ao
estabelecimento de metas e a defini¢do ¢ acompanhamento dos planos necessarios
para o éxito das estratégias (FNQ, 2011).

O Critério contém 4 requisitos que sdo exibidos no quadro:

Quadro 3 — Requisitos do Critério Estratégias e Planos

Requisito Pergunta

Como sdo definidas as estratégias da organizagdo, considerando-se os ambientes

externo e interno?

Como sdo definidos os indicadores para a avaliagdo da implementagdo das estratégias,

estabelecimento das metas e defini¢do dos respectivos planos de agdo?

Como s3o comunicadas as estratégias, as metas e os planos de ag@o para as pessoas da

forga de trabalho e para as demais partes interessadas, quando pertinente?

Como ¢ realizado o monitoramento da implementagdo dos planos de agdo?

Fonte: FNQ (2011)

5.2.2.3. Clientes

O Critério Clientes aborda os processos gerenciais relativos ao tratamento de
informagdes de clientes e a comunicagdo com os clientes atuais e potenciais (FNQ,
2011).

O Critério contém 5 requisitos que sdo exibidos no quadro:

Quadro 4 — Requisitos do Critério Clientes

Requisito Pergunta

A Como sao definidos os clientes-alvo?

Como as necessidades e expectativas dos clientes-alvo sdo identificadas, analisadas e

utilizadas para a defini¢do e melhoria dos processos da organizagido?

Como os produtos e marcas da organizagao sdo divulgados?

Como sido tratadas as solicitagdes, reclamagdes ou sugestdes, formais ou informais, dos
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clientes, visando assegurar que sejam pronta e eficazmente atendidas ou solucionadas?

Como ¢ avaliada a satisfacdo dos clientes?

Fonte: FNQ (2011)

5.2.2.4. Sociedade

O Critério Sociedade aborda os processos gerenciais relativos ao respeito e tratamento
das demandas da sociedade e do meio ambiente € ao desenvolvimento social (FNQ, 2011).

O Critério contém 4 requisitos que sdo exibidos no quadro:

Quadro 5 — Requisitos do Critério Sociedade

Requisito Pergunta

n Como sdo tratados os impactos sociais e ambientais negativos de produtos, processos e
instala¢des?

Como sdo identificados e analisados os requisitos legais, regulamentares e contratuais

aplicaveis a organizagdo, relativos a questdes socioambientais?

Como a organizagao seleciona e promove de forma voluntaria agdes para minimizagao
de consumo de recursos renovaveis, de conservagdo de recursos nio renovaveis,

reciclagem ou reutilizagdo de materiais?

Como sdo selecionados, desenvolvidos ou apoiados os projetos sociais?

Fonte: FNQ (2011)

5.2.2.5. Informac¢ao e Conhecimento

O Critério Informacdo e Conhecimento aborda os processos gerenciais relativos ao
tratamento organizado da demanda por informagdes na organizagdo e ao compartilhamento e
reten¢do do conhecimento gerador de diferenciais competitivos (FNQ, 2011).

O Critério contém 3 requisitos que sdo exibidos no quadro:

Quadro 6 — Requisitos do Critério Informaciao e Conhecimento

Requisito Pergunta

Como os sistemas de informacao sdo definidos, considerando-se as necessidades de

A informagdes para apoiar as operacdes diarias ¢ a tomada de decisdo em todos os niveis e

areas da organizacdo?

Como a seguranga das informagdes é garantida?

Como sdo compartilhados e retidos os conhecimentos geradores de diferenciais para a

organizagao?

Fonte: FNQ (2011)
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5.2.2.6. Pessoas

O Critério Pessoas aborda os processos gerenciais relativos a configuragdo de
equipes de alto desempenho, ao desenvolvimento de competéncias das pessoas e a
manuten¢do do seu bem-estar (FNQ, 2011).

O Critério contém 5 requisitos que sdo exibidos no quadro:

Quadro 7 — Requisitos do Critério Pessoas

Requisito Pergunta

A Como a organizagdo do trabalho ¢ definida e implementada?

Como as pessoas sdo selecionadas, interna ¢ externamente, e contratadas?

Como sdo identificadas as necessidades de capacitagdo ¢ desenvolvimento das pessoas

visando ao éxito das estratégias ¢ a formagédo da cultura da exceléncia?

Como sao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a saude ocupacional

e aseguranca?

Como a satisfacdo das pessoas ¢ avaliada?

Fonte: FNQ (2011)

5.2.2.7. Processos

O Critério Processos aborda os processos gerenciais relativos aos processos
principais do negdcio e processos de apoio, tratando separadamente os relativos a
fornecedores e os econdmico-financeiros (FNQ, 2011).

O Critério contém 5 requisitos que sao exibidos no quadro:

Quadro 8 — Requisitos do Critério Processos

Requisito Pergunta
Como sdo determinados os requisitos dos processos principais do negocio e dos
A processos de apoio, considerando as necessidades e as expectativas dos clientes e

demais partes interessadas?

Como ¢ assegurado o atendimento dos requisitos dos processos principais do negocio e

dos processos de apoio?

Como a organizagdo analisa e melhora os processos principais do negocio e os

processos de apoio?

Como os fornecedores sdo selecionados e avaliados?

Como ¢ elaborado e controlado o or¢amento e mantido o fluxo financeiro equilibrado?

Fonte: FNQ (2011)
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5.2.2.8. Resultados

O Critério Resultados aborda os resultados da organizacdo na forma de séries
historicas e acompanhados de referenciais comparativos pertinentes para avaliar o nivel
alcancado (FNQ, 2011).

O Ciritério contém 6 tipos diferentes de indicadores de Resultados que sdao exibidos no

quadro:

Quadro 9 — Indicadores apresentados no Critério Resultados

‘ RE O ‘

Resultados relativos a gestdo econdmico-financeira

Resultados relativos aos clientes

Resultados relativos a sociedade

Resultados relativos as pessoas

Resultados relativos ao produto e a gestdo dos processos

Resultados relativos aos fornecedores

Fonte: FNQ (2011)

5.2.3 Critério Processos do MEG

Os processos em sua forma mais simples s3o constituidos de atividades inter-
relacionadas formados de entradas, processamento e saidas de produtos/servigos. De forma
mais abrangente, as atividades preestabelecidas sdo executadas em sequéncia de forma a

atender todas as necessidades e expectativas dos clientes, gerando assim o resultado esperado.

Figura 9 — Representacio de um processo
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Fonte: FNQ (2011)

Toda organizagdo € um sistema, ou seja, funciona como um conjunto de processos. A
identificacdo, o mapeamento e a modelagem destes processos apoiam o entendimento das
necessidades e expectativas dos seus clientes e demais partes interessadas, agregando aos
mesmos um planejamento adequado das atividades, a alocacdo das responsabilidades das
pessoas envolvidas e o uso adequado dos recursos disponiveis (FNQ, 2011).

O Critério Processos aborda toda gestao de processos da organizacao cuja finalidade ¢
agregar valor de uma forma geral. De forma mais especifica, os processos que agregam valor
diretamente para os clientes sdo considerados os processos principais do negocio e existem
também os processos de apoio que sdo atividades que fazem com que os processos principais
funcionem da melhor forma possivel.

O Fundamento Orientagdo por processos e informagdes forma toda a base do critério
processos, orientando a organizagdo para a compreensdo € gerenciamento por meio de
processos, gerando assim melhorias do seu desempenho e a implementacao sistematica de
inovacoes.

Todo processo que esteja sendo executado dentro de uma organizagdo tem por
finalidade gerar valor. Segundo a FNQ (2011, p. 7) “Qualquer processo, do mais simples ao
mais complexo, tem que agregar valor, ou seja, sua saida tem que ser mais valorizada que as

suas entradas”.
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Processos principais do negdcio: processos que, com suas operagoes, agregam valor
diretamente para os clientes. Estao envolvidos na geragdo do produto e na sua venda e
transferéncia para o cliente, bem como na assisténcia ap6és a venda e disposi¢cdo final.
Processos de apoio: processos que sustentam, com suas operagdes, 0s processos principais do

negdcio e a si mesmos, fornecendo bens e servigos (FNQ, 2011).

Figura 10 — Cadeia de valores de um processo
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Fonte: FNQ (2011)

A organizagdo deve identificar todos os seus processos, considerando o seu mercado
de atuacdo, os seus produtos, o seu modelo do negdcio e as suas estratégias. Depois os
processos identificados sdo classificados em processos principais do negdcio e processos de

apoio.

5.2.3.1 Determinagao dos requisitos dos processos principais e de apoio

Os processos da organizacdo objetivam satisfazer as necessidades e expectativas dos
clientes e das partes interessadas. Os requisitos aplicaveis aos processos sdao traduzidos
através das necessidades e expectativas dos clientes, dos quais sdo expressos de maneira
formal ou informal para que seja possivel assim desenvolver todos os atributos (ex.: prazos de
entrega, tempo de garantia, especificagdes técnicas, tempo de atendimento, qualificagao de

pessoal e condigdes de pagamento) necessarios do produto/servigo.
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Segundo a FNQ (2011, p. 10),

Os processos principais do negdcio e 0s processos de apoio precisam ser
gerenciados para que as necessidades e expectativas dos clientes e outras
partes interessadas, traduzidas em requisitos, sejam plenamente atendidas.

E importante que seja estabelecido ao menos um indicador de desempenho a ser
cumprido na execugdo dos processos. O indicador de desempenho servira para medir ou
quantificar as entradas (recursos ou insumos), o processamento ¢ as saidas (produtos ou
servicos) dos processos, facilitando o seu monitoramento durante a execugdo e apds a
conclusao do mesmo, assegurando, desta forma, o atendimento dos requisitos do processo e,
em decorréncia, das necessidades e expectativas dos clientes e demais partes interessadas
(FNQ, 2011).

A determinacdo dos requisitos pode ocorrer em dois momentos do processo: antes da
execucdo do produto/servigo, ou seja, na negociacdo com o cliente e na conclusdo do projeto

do produto/servigo a ser entregue a0 mesmo.

5.2.3.2 Asseguramento do atendimento dos requisitos dos processos principais € de apoio

O Gerenciamento e controle dos processos de uma organizagao precisam ser bem
elaborados para que os mesmos possam assegurar o atendimento a todos os requisitos que o
processo exige. Seja qual for a natureza de um processo, ele busca em sua esséncia a geragao
de algum resultado para as partes interessadas, garantindo o atendimento dos requisitos do
cliente e a sua satisfagdo, com isso o processo automaticamente também agrega valor a
organizacdo como um todo. Segundo a FNQ (2011, p. 17) “Os resultados esperados dos
processos sdo traduzidos em requisitos, que, quando cumpridos ou atendidos, garantem a
satisfacdo das necessidades das partes interessadas no processo”.

Para que uma organizagdo venha a ser efetiva no gerenciamento e controle dos seus
processos € necessaria a adogao de algumas agdes que visam assegurar o cumprimento dos
requisitos dos processos € como consequéncia o alcance dos resultados esperados por todas as
partes interessadas. Para que as acdes entrem em pratica € necessario que exista um padrao de
trabalho definindo as responsabilidades na execucao das tarefas, a frequéncia que o processo é
executado, os indicadores de desempenho visando assegurar o atendimento dos requisitos dos

processos, a maneira correta de como o processo deve ser executado e um mecanismo de
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controle que permita o monitoramento da execucdo do processo, como forma de garantir que
o padrao de trabalho estd sendo cumprido.

Segundo a FNQ (2011, p. 17),

Para o gerenciamento e o controle dos processos da organizagdo, ¢
necessario que para cada um dos processos identificados sejam estabelecidos
seu padrdo de trabalho, seu mecanismo de controle e a execugdo do processo
rigorosamente dentro das especificagdes do padrio de trabalho e
devidamente monitorado por meio do mecanismo de controle.

Todos os processos que geram produtos/servicos de uma organizacao sao projetados
para atender a todos os requisitos dos clientes e quando um dos requisitos nao ¢ atendido
aquela acdo ¢ chamada de ndo-conformidade, ou seja, se um produto/servico deixa de atender
a um determinado requisito estabelecido pelas partes interessadas ele ¢ enquadrado como nao-
conforme e € necessario que algumas agdes sejam tomadas para prevenir a sua re-ocorréncia,
fazendo com que sejam eliminadas as suas causas e seus efeitos.

Para a FNQ (2011, p. 18),

Uma nao-conformidade ¢ composta de uma causa e de um efeito. A causa é
o fator que efetivamente provocou o desvio em relagdo a uma condi¢do
programada ou planejada e que, consequentemente, impediu o cumprimento
dos requisitos e o atendimento das necessidades das partes interessadas. O
efeito ¢ o que se vé da ndo-conformidade, ¢ o resultado diferente do
esperado ou necessario.

5.2.3.3 Analise e melhoria dos processos principais e de apoio

Os processos do negécio, além de gerenciados e controlados, precisam ser analisados e
melhorados constantemente tendo como foco na redugdo da variabilidade e aumento da sua
confiabilidade.

A variabilidade dos resultados de um processo esta relacionada com diversos fatores,
tais como projeto do processo, tecnologia disponivel, condi¢des de realizacao dos processos e
o treinamento dos executores. O envelhecimento do processo, refletido no seu tempo de uso, a
obsolescéncia da tecnologia utilizada e a propria pratica continua de execu¢ao do processo
podem levar a uma acomodagao ou degeneracdo do processo dentro da organizagao (FNQ,
2011).

A melhoria dos processos tem como foco a redugdo das possibilidades de variabilidade

e consequentemente o aumento da confiabilidade da execug¢dao do processo. Alguns dos
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beneficios de estar sempre melhorando os processos estao relacionados a redugdo do material
utilizado na producao de bens e servigos, reducao da intensidade de energia utilizada nos bens
e servigos, apoio a reciclagem, maximizacdo do uso sustentdvel dos recursos naturais,
extensao da durabilidade dos produtos e aumento do nivel de qualidade dos bens e servigos
(FNQ, 2011).

Os principais meios utilizados para analise e melhoria dos processos sao
benchmarking com outras organizacdes, diagndsticos organizacionais € reunides com oS
colaboradores da organizacdo, cujo objetivo ¢ identificar oportunidades de melhorias para os
processos € ao mesmo tempo os colaboradores podem expor a sua experiéncia pratica e
sugerir algumas ideias.

Segundo a FNQ (2011, p. 21), “Como praticas para a melhoria dos processos do negocio,
podem ser sugeridas o benchmarking, a analise de valor, os diagnosticos em relacdo aos modelos de
gestdo e a analise de novas necessidades das partes interessadas”.

Todas os temas abordados acima constituem uma parte dos requisitos do Critério
Processos do MEG, e endossam um diagndstico gerencial que faz com que a organizagao
possa entender com nitidez todos os seus processos de ordem gerencial.

O desafio atual do PPQ ¢ colocar em pratica os requisitos que o MEG determina na

teoria, como sera visto a seguir.
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5.3 Aspectos Metodologicos

Este trabalho monografico foi realizado no Setor de Tecnologia em Gestdo do
Programa Paraibano da Qualidade e teve como objetivo identificar o alinhamento das praticas
de trabalho aos requisitos do Critério Processos do MEG.

Para que os objetivos estabelecidos fossem alcancados, se fez necessario identificar os
aspectos metodoldgicos que ajudaram na realiza¢do da pesquisa.

Essa pesquisa pode ser considerada como exploratéria-descritiva. Segundo Vergara
(2009, p. 41) “as pesquisas, quanto aos fins, classificam-se em: exploratorias, descritivas,
explicativas e metodologica”.

Seguindo a linha de raciocinio dos conceitos da autora, a pesquisa caracteriza-se
quanto aos fins, como exploratéria e descritiva.

A pesquisa exploratoria € realizada em areas onde ha pouco conhecimento acumulado.
Trata-se de uma pesquisa aplicada e exploratéria, que, segundo Vergara (2009, p. 42) “¢
realizada em 4rea na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua
natureza de sondagem, ndo comporta hipdteses que, todavia, poderdo surgir durante ou ao
final da pesquisa”. A pesquisa se caracteriza como exploratoria porque nunca foi realizado
nenhum estudo na organizagdo sobre o Critério Processos do MEG.

O objetivo da pesquisa descritiva € determinar os fenomenos que ocorrem na empresa
para a realizacdo do estdgio, j& que proporciona mais convivio com os problemas
apresentados, além de fazer a descricdo das caracteristicas encontradas em determinada
populagdao (VERGARA, 2009).

Quanto ao método empregado, a pesquisa ¢ classificada como um estudo de caso,
segundo Yin (2005 apud GIL, 2009, p. 7) “um estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica
que investiga um fenomeno contemporaneo dentro de seu contexto, especialmente quando os
limites entre o fendmeno e o contexto nao estdo claramente definidos”.

Como instrumento de coleta de dados, foi utilizado um roteiro baseado em pesquisa-
agao com os requisitos do Critério Processos do Modelo de Exceléncia da Gestao (MEQG),
apresentado no apéndice A, cujo objetivo ¢ analisar os processos e praticas gerenciais
realizados na empresa estudada, tendo como base o MEG.

A utilizacao da pesquisa-agao ¢ decorrente do fato do pesquisador fazer parte da
equipe de trabalho, estar expondo a visdo de quem vivencia o processo e estar dando um
feedback a organizagdo. O Programa Paraibano da Qualidade tem a intencdo de analisar e

colocar em pratica o resultado final do estudo com a finalidade de uso para o crescimento
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proprio. Segundo Vergara (2009, p. 44) “Pesquisa-a¢do € um tipo particular de pesquisa
participante e de pesquisa aplicada que supde intervencdo participativa na realidade social”.

Quanto aos meios o estudo se caracteriza como uma pesquisa bibliografica e
documental, porque faz uso dos documentos cedidos pela organizagao. Segundo Gil (2010, p.
30) “A pesquisa bibliografica fundamenta-se em material elaborado por autores com o
propdsito especifico de ser lido por publicos especificos. J& a pesquisa documental vale-se de
toda sorte de documentos, elaborados com finalidades diversas, tais como assentamento,
autoriza¢do, comunicacao e etc”.

Na pesquisa bibliografica houve a utiliza¢do de aspectos conceituais do Modelo de
Exceléncia da Gestdo (MEG), livros da Fundag¢do Nacional da Qualidade (FNQ) dos anos de
2008 e 2011 e também de autores como Toledo (2013), Caravantes; Caravantes; Bjur (1997) e
Paladini (2010). Na pesquisa documental foram utilizados diagnodsticos organizacionais,
Procedimentos Operacionais Padrdo (POP’s) e os seus respectivos mecanismos de controle,
tais como tabelas de controle, checklist’s e lista de presenca.

A anélise dos dados foi realizada de forma descritiva, uma vez que foi descrito o
objeto de estudo, e de forma qualitativa, com a utilizacdo do método de observacgdo dos fatos.
Os dados obtidos foram colhidos através do Roteiro de Avaliagdo baseado nos requisitos do
Critério Processos do MEG (apéndice A) e analisados com o objetivo de gerar interpretagdes
dos requisitos abordados que permitem identificar o nivel de adequagdo das praticas

desenvolvidas pela empresa aos requisitos do Critério Processos do MEG.
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5.4 Analise de Dados, Interpretacio dos Resultados e Sugestdoes de Melhorias

Durante o tempo de realizagdo do estagio supervisionado no Programa Paraibano da
Qualidade foi possivel conhecer aspectos conceituais e praticos que o Modelo de Exceléncia
da Gestdo leva para as organizagdes por se tratar de uma ferramenta de diagnostico que
identifica as forgas e fraquezas através do atendimento ou nao dos seus respectivos requisitos.
A empresa, objeto de estudo da pesquisa, dissemina os conceitos do MEG em todas as
organizagdes associadas e que recebem atendimento técnico, sendo assim, as suas praticas
gerenciais também devem atender aos requisitos exigidos no Modelo.

Este trabalho teve como objetivo identificar o alinhamento do Setor de Tecnologia em
Gestdo do Programa Paraibano da Qualidade ao Critério Processos do MEG, da Fundagao
Nacional da Qualidade. Com o objetivo geral da pesquisa ja tragado, foram definidos os
seguintes objetivos especificos: identificar as principais oportunidades de melhoria que
impactam no desenvolvimento dos processos Setor de Tecnologia em Gestdo do PPQ; e
sugerir melhorias nos processos executados no Setor de Tecnologia em Gestdo do PPQ e
torna-los capazes de atender aos requisitos do Critério Processos do MEG. Todos os
requisitos analisados neste trabalho estdo relacionados com os dois objetivos especificos, ou
seja, em cada requisito analisado, deverdo ser apresentadas as oportunidades de melhorias e
sugestoes de como melhorar a pratica de trabalho.

E importante destacar que o roteiro utilizado para a realiza¢io do diagnostico na
organizagao € o mesmo proposto pelo MEG, onde existem requisitos descritos em forma de
perguntas. A partir do roteiro foi possivel identificar se as praticas gerenciais desenvolvidas
pela organizacdo estdo adequadas ao MEG e propor solucdes para as lacunas identificadas no

diagndstico.

5.4.1 Andlise da adequagdo aos Requisitos do Critério Processos

Os requisitos do Critério Processos do MEG que foram contemplados no roteiro de
avaliacdo do estudo sdo os relacionados aos processos principais do negocio e os processos de
apoio. Os processos relacionados a fornecedores e processos econdmico-financeiros nao farao
parte da analise porque o intuito da pesquisa € analisar os processos relacionados as atividades
do Setor de Tecnologia em Gestdo. Abaixo estdo descritos os requisitos analisados no

trabalho:
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e Como sdo determinados os requisitos dos processos principais do negocio e dos
processos de apoio, considerando as necessidades e as expectativas dos clientes e
demais partes interessadas?

e Como ¢ assegurado o atendimento dos requisitos dos processos principais do
negdcio e dos processos de apoio?

e Como a organizagdo analisa e melhora os processos principais do negocio e os

processos de apoio?

5.4.1.1 — Requisito A - Determinagdo dos requisitos dos processos principais do negocio e dos
processos de apoio, considerando as necessidades e as expectativas dos clientes e demais
partes interessadas.

O requisito A, faz referéncia a determinagdo dos requisitos dos processos principais e
dos processos de apoio e considera as necessidades e as expectativas dos clientes e demais
partes interessadas como insumos para a formulagdo dos processos organizacionais.

A organizagdo apresenta todos os seus processos de maneira individual. Para melhor
visualiza¢do foi criada um quadro de resumo (apéndice B) com os Processos Operacionais
Padrao (POP’s), Tipo (principal ou de apoio), Setor e Requisitos. Os POP’s do Setor de
Tecnologia em Gestdo foram desenvolvidos em 2012 e fazem referéncia ao Relacionamento
com Associados (incluindo palestras, diagndsticos e atendimento) e a Prospeccao de Novos
Associados. Desde a sua formulacdo, os POP’s nao foram analisados, nem melhorados ¢ os
seus respectivos requisitos ndo foram definidos ou apresentados nos POP’s.

Esses POP’s sdo disponibilizados a todos os colaboradores do setor no momento de
integracdo com a equipe e inseridos na rede interna, onde todos tem acesso a qualquer
momento. Os POP’s contem cddigos de identificagdo individual e foram desenvolvidos com
base no padrdao ISO 9001:2008, contendo em sua estrutura fisica o nimero de cddigo, numero
da revisdo, numero de paginas, objetivo do processo, abrangéncia entre os setores,
documentacgao de referéncia, descrigdo do processo, responsavel pela execucao do processo,
anexos, historico de alteragdes e assinaturas de aprovacao do processo.

A criacdo dos POP’s teve relacdo direta com o objetivo “buscar a infraestrutura
adequada a execucdo das atividades do PPQ” elencado no do Planejamento Estratégico do ano
de 2012, o seu processo de desenvolvimento envolveu todos os colaboradores e setores da
organizacdo, para que a definicdo dos processos fosse a mais alinhada possivel com os

padrdes desejados e a cultura organizacional.
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Figura 11 — POP de Relacionamento com os Associados
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Fonte: PPQ (2014)

Durante a pesquisa documental realizada em todos os processos organizacionais, foi
observado que as atividades da SECOM - Setor de Comunicacao, relacionadas a Eventos e
Cursos nao tinham seus POP’s estabelecidos e que algumas atividades que atualmente sdao
responsabilidades da SECOM estavam na responsabilidade da COORDEXEC — Coordenacao
Executiva, essas atividades foram realocadas para a SECOM com o intuito de descentralizar
as atividades operacionais da COORDEXEC. As atividades identificadas que sofreram
mudangas foram: elaborag¢do de atas em reunides internas no PPQ, elaboragao de relatorios
mensais do PPQ, marcar reunido geral do PPQ, marcar reunido da Diretoria do PPQ, marcar
treinamentos do PPQ e marcar reunidao do Conselho do PPQ.

Toda organizagdo ¢ um sistema, ou seja, funciona como um conjunto de processos que
se relacionam com o objetivo de alcangar um determinado resultado. A identificagdo, o
mapeamento ¢ a modelagem destes processos apoiam o entendimento das necessidades e
expectativas dos seus clientes e demais partes interessadas, agregando aos mesmos um
planejamento adequado das atividades, a alocacdo das responsabilidades das pessoas
envolvidas e o uso adequado dos recursos disponiveis (FNQ, 2011).

Apesar das praticas de trabalho relacionadas a determinacao dos processos serem bem

estruturadas, foram identificadas oportunidades de melhorias no desmembramento do
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Processo de Relacionamento de Associadas. A sugestdo ¢ que assim como ¢ feito no processo
de Prospecc¢ao, o processo de Relacionamento fosse dividido em 3 atividades principais:
Palestra, SAG (Diagnostico Organizacional) e Atendimento.

Outra acao importante ¢ a criagdo de novos processos da SECOM para as atividades
de Eventos e Cursos, e atualizacdo nos POP’s que anteriormente eram responsabilidade da
COORDEXEC e atualmente estdao alocados na SECOM. Os processos da SECOM que podem
ser desenvolvidos sdo processos relacionados a Entrevistas em Cursos e Eventos,
Infraestrutura de Eventos, Captacdo de Palestrantes para Eventos, Captagdao de Patrocinios
para Eventos, Divulga¢do de Eventos e etc.

Além das sugestdes citadas anteriormente, ¢ importante que todos 0s processos
estejam agrupados em uma tabela resumo que serve como guia para analise e possiveis
melhorias. Essa tabela deve conter o nome do processo; codigo; partes interessadas; principais
requisitos; indicadores; mecanismos de controle; e responsavel, conforme esta descrito na

figura 12.

Figura 12 — Tabela de Processos

TABELA DE PROCESSOS

Nome do Processo Codigo Partes Interessadas  Principais Requisitos Indicadores Mecanismos de Controle  Responsdvel

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Quadro 10 — Processos da SETEC

PROCESSOS DO SETOR DE TECNOLOGIA EM GESTAO

POP SETOR REQUISITOS
Relacionamento com o Associado SETEC Nao Definidos
Prospec¢ao de Novos Associados SETEC Nao Definidos

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Conhecer as necessidades e expectativas dos clientes ¢ imprescindivel para qualquer
organizagdo e o fato de ndo conhecer os requisitos pode comprometer todas as estratégias
direcionadas ao relacionamento com o cliente. Nao foram evidenciadas nenhuma pratica de
trabalho estruturada voltada para coletar as necessidades e expectativas dos clientes e demais
partes interessadas, o que ¢ inaceitavel para a empresa.

No inicio de 2014 o Programa Paraibano da Qualidade foi objeto de estudo

monografico com foco no Critério Clientes do MEG e recebeu um feedback com sugestoes de
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melhorias similares ao que foi desenvolvido neste estudo. A autora do estudo, sugeriu e
elaborou a metodologia de uma pesquisa com foco na identificagdo das necessidades e
expectativas e o seu respectivo formulério de aplicagao (Anexo 1).

De acordo com o que foi sugerido por Silva (2014) ¢ necessario a aplicagdo da
pesquisa junto aos Associados. A primeira etapa da pesquisa faz referéncia a elaboragdo do
conteudo da pesquisa, onde o objetivo € identificar as necessidades e expectativas das partes
interessadas. A segunda etapa faz referéncia ao desenvolvimento do plano de pesquisa que
sera aplicado junto aos clientes, que podera ser realizado através de contatos pessoais ou por
meio do envio de um questiondrio online aos clientes. A coleta de dados refere-se ao registro
de todas as respostas dadas pelos Associados a cada um dos questionamentos da pesquisa.
Depois de coletados, esses dados serdo interpretados, gerando informagdes que servirdo para
gerar estratégias para a organizagdo que, por fim, ird comunicar os resultados a toda a equipe
interna para a verificacdo da viabilidade de atender as demandas observadas e planejar agdes
para tal (SILVA, 2014).

Pode-se afirmar que o setor da empresa objeto de estudo ndo atendeu ao requisito A do
Critério Processos. Apesar de apresentar os processos principais do negocio e os processos de
apoio, a organizacdo nao apresentou os requisitos de cada processo, as necessidades e

expectativas dos clientes e partes interessadas também nao foram identificados.

5.4.1.2 - Requisito B - Asseguramento do atendimento dos requisitos dos processos principais
do negdcio e dos processos de apoio.

Assegurar o atendimento aos requisitos dos processos, ¢ tdo importante quanto ter o
processo em si montado e estruturado, ja que de nada adianta o processo estar sendo
executado de acordo com os “padrdes”, mas ndo estd sendo bem medido ou gerenciado. Para
que os processos do setor gerem resultados satisfatorios a todas as partes interessadas, alguns
padrdes devem passar por melhorias.

Os processos do Setor de Tecnologia da Gestao apresentam alguns padroes de trabalho
e mecanismos de controle com foco no asseguramento de seus processos. Esses padroes e
controles estao relacionados diretamente com os POP’s de Relacionamento e Prospecgao.

Para o POP de Relacionamento com os Associados ¢ utilizado o checklist da palestra,
lista de presenga em palestras, formulério de inscrigdo do Sistema de Avaliagdo da Gestao -

SAG, plano de visita do SAG, planilha do SAG, pesquisa de satisfacio do SAG e formulario
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de atendimento ao associado, todos os padrdes e controles citados anteriormente foram
criados no ano de 2012, juntamente com os POP’s.

Os atendimentos realizados junto aos associados e os resultados relacionados ao
diagndstico organizacional (SAG) também sao registrados no Podio, que ¢ o sistema de
informagdo organizacional. O sistema Podio comecou a ser utilizado como fonte de registros
a partir de 2014.

Figura 13 — Sistema de Avaliacdo da Gestao

SAG - Sistema de Avaliagdo da Gestao
Critério 1 - Lideranca
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Fonte: PPQ (2014)

Ja os procedimentos relacionados a Prospeccdo de Novos Associados tem como
mecanismos de controle a planilha de registros de prospeccao, checklist de material da visita e
checklist do processo de novo associado. Todo o processo de Prospeccao ¢ registrado e
acompanhado no Podio.

Figura 14 — Tabela de Acompanhamento de Prospecciao
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Alguns dos padrdes de trabalho e mecanismos de controle estabelecidos para os POP’s
do Setor de Tecnologia da Gestao foram descontinuados, outros nao tiveram melhorias ao
longo do tempo e alguns foram aprimorados para melhor atender as demandas das partes
interessadas. Todos os padrdes e mecanismos de controle estdo disponiveis para acesso de
todos os colaboradores na rede interna da organizagao.

Os padrdes que foram descontinuados ou o seu uso nao ocorre de maneira correta sao:
checklist da palestra, pesquisa de satisfagdo do SAG, planilha de registros de prospecgdo e
checklist de material da visita.

Os padrdes que estao desatualizados ou que nao passaram por nenhuma revisdo desde
a sua criagdo sao: lista de presenga em palestras, formulario de inscrigdo do Sistema de
Avaliacdo da Gestdo - SAG, plano de visita do SAG, planilha do SAG e checklist do processo
de novo associado.

Os padrdoes que tiveram alguma melhoria ou passaram por alguma revisdo sao:
Sistema Integrado de Registro de Relacionamento e Prospeccdo (Podio) e formulario de
atendimento ao associado.

A sugestao € que a lista de presenca em palestras, formuldrio de inscri¢do do Sistema
de Avaliagdo da Gestdo - SAG, plano de visita do SAG, planilha do SAG e checklist do
processo de novo associado sejam atualizados de acordo com as novas necessidades de
informacgdes devido as mudancas na forma de gerenciamento dos processos, que a partir de
2014 passo a ser feita via software (Podio).

Outra acdo importante ¢ a defini¢do em relagdo a continuidade ou ndo do uso do
checklist da palestra, pesquisa de satisfagdo do SAG, planilha de registros de prospecg¢do e
checklist de material da visita, j& que a organizac¢do passou a trabalhar com novas formas de
gerenciamento.

Pode-se afirmar que o setor da empresa objeto de estudo, ndo atendeu ao requisito B
do Critério Processos, apesar de ter mecanismos relacionados ao asseguramento dos processos
do negdcio, as mesmas em sua maioria se encontram em descontinuidade ou sem melhorias,
apenas algumas obtiveram melhorias. Para que o requisito seja atendido € necessario que as
praticas estejam sendo executadas de forma correta e seus padrdes estejam atualizados de

acordo com a realidade dos processos.
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5.4.1.3 - Requisito C - Analise e melhoria dos processos principais do negdcio e 0s processos
de apoio.

Para que exista uma evolugdo a nivel de processos organizacionais ¢ necessario que a
organizacao esteja sempre realizando analises criticas em suas praticas de gestao, reduzindo
assim a sua variabilidade na execugao ¢ aumentando a sua confiabilidade.

Durante o Planejamento Estratégico dos anos de 2012 e 2013 foram trabalhadas
algumas agdes que fazem referéncia a praticas de analise dos processos gerenciais relativos a
organizacdo como um todo. A pratica utilizada pela empresa ¢ o SAG (que € um servigo
oferecido ao Associado), um diagndstico organizacional baseado no MEG, onde todos os
colaboradores de todos os setores participam e respondem a forma como executam as praticas
relativas aos requisitos dos Critérios do MEG em uma auto avaliagdo. No geral o diagnodstico
¢ realizado no més de Dezembro do ano anterior ou em Janeiro do respectivo ano, em 2014 o
diagnostico ainda nao foi realizado.

As informagoes relativas ao diagnodstico sdo analisadas e utilizadas como insumos para
a construcao do Planejamento Estratégico. Essa a¢do faz parte do objetivo “Aperfeicoamento
do MEG na Gestao Interna”.

A variabilidade dos resultados de um processo esta relacionada com diversos fatores,
tais como projeto do processo, tecnologia disponivel, condi¢des de realizacdo dos processos e
o treinamento dos executores. O envelhecimento do processo, refletido no seu tempo de uso, a
obsolescéncia da tecnologia utilizada e a préopria pratica continua de execugdo do processo
podem levar a uma acomodacao ou degeneragcdao do processo dentro da organizagao (FNQ,
2011).

A partir da exposi¢ao dos fatos, € necessario que os POP’s e os mecanismos de
controle do Setor de Tecnologia da Gestdo sejam analisados e melhorados sistemicamente, aja
vista que desde a sua criacdo em 2012 os mesmos ainda ndo passaram por nenhuma revisao
ou alteracdo e desde o inicio de 2014 os processos sofreram alteracdes em suas atividades
devido a mudanga na sua forma de controle e gerenciamento.

Para que a pratica de analise e melhoria dos POP’s tenha continuidade e se consolide
na cultura organizacional € necessario que a mesma passe a ser realizada periodicamente em
forma de reunido e que os processos tenham um padrao de validade a ser estabelecido pela
organizacao. Outra opcdo de melhoria dos processos ¢ a realizagdo de Benchmarking com
outros programas estaduais que se encontram em um nivel superior de gestdo, ja que as

organizagdes atuam no mesmo setor de mercado e exercem atividades semelhantes.
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Segundo a FNQ (2011, p. 21) “Como praticas para a melhoria dos processos do
negodcio, podem ser sugeridas o benchmarking, a anélise de valor, os diagnosticos em relagao
aos modelos de gestao e a analise de novas necessidades das partes interessadas”.

Portanto o setor da empresa objeto de estudo, ndo atendeu ao requisito C do Critério
Processos, que solicita a apresentacdo de praticas que comprovam analise € melhoria dos seus
processos. Apesar de apresentar mudancas no gerenciamento das atividades através da
implantacdo do sistema Podio, nem todos os processos da organizacdo estdo sendo
gerenciados através do mesmo. Outra agdo ¢ a realizagdo do diagndstico organizacional
(SAG) em ciclos de gestdes anteriores, pratica essa que foi descontinuada no ano de 2014. A
organiza¢do nao focou na andlise e melhoria dos seus POP’s, é importante que exista uma

conscientizacdo sobre a importancia da realizagdo de andlises criticas nos seus processos.

Quadro 11 — Resumo dos Resultados

Resumo dos Resultados
Requisito Oportunidade de Melhoria Sugestdes

Como sdo determinados os
requisitos dos processos
principais do negodcio e dos
processos de apoio,
considerando as necessidades e
as expectativas dos clientes e
demais partes interessadas?

Identificacdo dos Requisitos,
considerando as necessidades e
expectativas dos clientes e das

partes interessadas do processo.

Aplicagdo de uma Pesquisa de
Levantamento de Necessidades
e Expectativas.

Agrupamento em forma de
resumo dos Processos.

Criagdo de um documento com
informagdes dos Processos.

Desmembramento do Processo
de Relacionamento com os
Associados.

Dividir o processo em 3
atividades: Palestra, SAG e
Atendimento.

Como ¢ assegurado o
atendimento dos requisitos dos
processos principais do negocio
e dos processos de apoio?

Padrdes de Controle
descontinuados e
desatualizados.

Atualizacdo dos padrdes para
que 0s mesmos possam se
adequar a nova forma de
gerenciamento.

Como a organizagdo analisae
melhora os processos principais
do negocio e os processos de
apoio?

Descontinuidade em 2014 do
SAG interno.

Realizag¢do do SAG interno.

POP’s desatualizados.

Reunides periddicas de analise e
melhoria de processos.
Benchmarking com outros
programas estaduais.

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)
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5.5 — Aspectos Conclusivos

O trabalho teve como objetivo identificar o alinhamento do Setor de Tecnologia em
Gestao do Programa Paraibano da Qualidade ao Critério Processos do Modelo de Exceléncia
da Gestao. O objetivo foi formulado com base nas experiéncias vividas durante o estagio
obrigatodrio, onde foram enxergadas as necessidades de encorpar ainda mais as praticas de
gestdo referentes aos requisitos disseminados pelo MEG, devido a importancia de ter o
Modelo implantado dentro da organiza¢do para que a mesma venha a servir como referéncia
para outras organizagoes.

Com a aplicacdo do roteiro de avaliagao baseado nos requisitos do Critério Processos
do MEG e a verificagdo da adequacdo das praticas de gestdo ao que o Modelo exige,
percebeu-se que as praticas de gestio relativas aos requisitos do Critério Processos ao qual o
setor foi avaliado poderiam ser melhorados sistemicamente. Através da analise foi possivel
descobrir os principais gargalos que afetavam diretamente a operacionalizacdo dos processos
e trazer algumas sugestdes de como a execucdo dos processos podem ser melhorados,
tornando as praticas mais robustas e fazendo com que as mesmas atendam aos requisitos do
Critério Processos. Com isso, todos os objetivos propostos neste trabalho foram alcangados.

Nenhum dos trés requisitos analisados atendem as exigéncias do MEG, com isso
foram sugeridas melhorias com o intuito de fortalecer melhorar a execugdo das praticas. A
criagdo deste trabalho tem como foco solucionar problemas que impactam diretamente nas
atividades do dia a dia da organizagao.

No que se refere a pergunta: Qual o alinhamento do Setor de Tecnologia em Gestao do
Programa Paraibano da Qualidade ao Critério Processos do Modelo de Exceléncia da Gestao,
modelo este que ¢ disseminado pela organizagao? A pesquisa chegou a conclusao de que os
processos do setor ndo atendem aos requisitos de Determinacdo dos Processos,
Asseguramento dos Processos e Andlise e Melhoria dos Processos, estudados no Critério
Processos do MEG. Com isso, foram sugeridas algumas a¢des para que 0s processos possam
estar mais consistentes e no mais alto nivel de exceléncia.

No tocante aos objetivos especificos a pesquisa identificou as principais oportunidades
de melhoria que impactam no desenvolvimento dos processos do Setor de Tecnologia em
Gestdao do PPQ e sugeriu melhorias nos processos executados no Setor de Tecnologia em
Gestdo do PPQ para torna-los capazes de atender aos requisitos do Critério Processos do

MEG.
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Através deste estudo foi possivel compreender o tamanho da importancia do
desenvolvimento dos processos organizacionais para todas as areas de uma organizagdes, do
quanto € necessario ter métodos de controle dos processos e do quanto ¢ imprescindivel

analisa-los e melhora-los constantemente.
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APENDICE A: ROTEIRO DE AVALIACAO COM BASE NOS REQUISITOS DO
CRITERIO PROCESSOS DO MEG

ROTEIRO DE AVALIACAO COM BASE NOS REQUISITOS DO
CRITERIO PROCESSOS DO MEG

PERGUNTA RESPOSTAS

Como sdo determinados os requisitos dos processos
principais do negdcio e dos processos de apoio, considerando
as necessidades e as expectativas dos clientes e demais partes
interessadas?

Como ¢ assegurado o atendimento dos requisitos dos
processos principais do negdcio e dos processos de apoio?

Como a organizagao analisa e melhora os processos
principais do negdcio e os processos de apoio?
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APENDICE B: TABELA RESUMO DOS PROCESSOS

RESUMO DE PROCESSOS

POP Tipo Setor ~ Requisitos |
Relacionamento com os Associados Principal | SETEC | Nao identificado
Prospecgao de Novos Associados Principal | SETEC | Nao identificado
Elabora¢do do Manual das Organiza¢des Candidatas ao Prémio do PPQ Principal | SECAP | Nao identificado
Prospecgao das Organizagdes Candidatas ao Prémio do PPQ Principal | SECAP | Nao identificado
Inscrigdes das Organizagdes Candidatas ao prémio do PPQ Principal | SECAP | Nao identificado
Avaliacdo das Organizagoes Candidatas ao Prémio Paraibano da Qualidade | Principal | SECAP | Nao identificado
Formacao das Equipes de Examinadores Principal | SECAP | Nao identificado
Criagdo do Formulario de Inscri¢do no Google Docs Principal | SECAP | Nao identificado
Realiza¢do de Cursos Principal | SECAP | Nao identificado
Curso de Formagao para Examinadores da Qualidade Principal | SECAP | Nao identificado
Workshop Apoio | SECAP | Nao identificado
Visita Técnica Apoio SECAP | Nao identificado
Insercdo das Entrevistas as Organizacdes no site Apoio | SECOM | Nao identificado
Inser¢do de Artigos no site Apoio | SECOM | Nao identificado
Divulgacao do Material do Site do PPQ nas midias sociais Apoio | SECOM | Nao identificado
Elaboragao de Atas em reunides internas no PPQ Apoio | SECOM | Nao identificado
Elaboragao de Relatorios mensais PPQ Apoio | SECOM | Nao identificado
Marcar reunido geral PPQ Apoio | SECOM | Nao identificado
Marcar reunido da diretoria PPQ Apoio | SECOM | Nao identificado
Marcar Treinamentos PPQ Apoio | SECOM | Nao identificado
Marcar reunido do Conselho PPQ Apoio | SECOM | Nao identificado
Controle de Contas a Pagar Apoio | SECAD | Nao identificado
Controle de Contas a Receber Apoio | SECAD | Nao identificado
Emissdo de Boletos e Inclusdo de Novos Associado no BB Cobrangas Apoio | SECAD | Nao identificado
Orcamento para Aquisi¢ao dos Ativos Apoio | SECAD | Nao identificado
Controle e Organizacao dos Documentos do Fluxo de Caixa Apoio | SECAD | Nao identificado
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Emissdo de Notas Fiscais Online Apoio | SECAD | Nao identificado
Controle do Banco de Horas Apoio | SECAD | Nao identificado
Elaborag¢ao do Orgamento Anual Apoio | SECAD | Nao identificado
Detalhamento de Contas a Pagar Apoio | SECAD | Nao identificado
Elaboragao da Folha de Pagamento de Funcionario Apoio | SECAD | Nao identificado
Emissao de certiddes negativas Apoio | SECAD | Nao identificado
Recrutamento de Estagiario Apoio | SECAD | Nao identificado
Selecao de Estagiario Apoio | SECAD | Nao identificado
Solicitagdo de Termo de Compromisso de Estagio Apoio | SECAD | Nao identificado
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ANEXO A: PESQUISA DE NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS CLIENTES

PESQUISA BASICA DE NECESSIDADES E EXPECTATIVAS

Dados Pessoais
1. Sexo: [ ) Masculino ( ) Feminino
2. Qual a sua Idade? [ ) Menos de 25 {)26=-35 ()36-45
{)46-55 ( )Acimade55
3. Ha quanto tempo vocé conhece o PPQ (em anos)?
()0-1 {)2-3 ( )4-5 ( )Acimade5

Valores percebidos

1. Atribua uma nota de 1 (Ofimo) a 5 (Péssimo) as caracteristicas que vocé
mais preza:
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~= 0

Eficacia
Expenéncia

Sugestoes

Quais os produtos e servigos que voceé gostaria que o PPQ desenvolvesse para
as organizagoes associadas?

Indique tematicas para cursos, na area de gestao e qualidade, de interesse para
vocé quanto profissional:

Indique tematicas para cursos, na area de gestio e qualidade, de inferesse para
a sua organizagao:

Quais os canais de informagdo que o PPQ deve ufilizar para interagir com voce:

[ [ L d

[ 1™ ()

[ 3. ()

[ ) Boketim informative L]

Fonte: SILVA (2014)



