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Resumo

Realizar um diagnostico organizacional ¢ vital para qualquer empresa, definir os objetivos
estratégicos e as estratégias para alcanga-los permitirdo alcancar um crescimento sustentavel. Este
trabalho tem como objetivo realizar um diagnostico organizacional por meio do modelo de
exceléncia em gestdao desenvolvido pela Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ), em uma empresa
do setor de produgdo téxtil situada no municipio de Campina Grande-PB com o intuito de
identificar seus pontos positivos e gargalos, além de sugerir melhorias em seus processos. A
abordagem utilizada foi qualitativa e para a coleta de dados foi utilizado o questionario de
Autoavaliacdao do Prémio de Competitividade para Micro e Pequenas Empresas do Brasil de 2016,
baseado no modelo de gestdo desenvolvido pela FNQ. De acordo com as informagdes obtidas ao
longo do desenvolvimento deste estudo, observou-se que os pontos mais bem avaliados da empresa
foram os relativos aos critérios de clientes, estratégias e planos, sociedade, processos e pessoas. Os
pontos que tiveram desempenho inferior foram lideranca, informacdo e resultados. Foram
propostas as seguintes melhorias: registrar a missdo sob forma escrita e repassar formalmente a
todos os colaboradores; definir regras comportamentais que sejam praticadas por dirigentes ¢
colaboradores; definicdo de métodos formais que proporcionem os colaboradores a compartilhar
seus conhecimentos; criagdo de um plano de capacitagdo dos colaboradores ¢ medigdo de sua
produtividade no desempenho de suas atividades.

Palavras chave: Modelo de exceléncia em gestao (MEQG). Gestao Organizacional. Industria téxtil.

Abstract

Carrying out an organizational diagnosis is vital for any company, defining strategic objectives and
the strategies to achieve them will allow achieving sustainable growth. This work aims to carry out
an organizational diagnosis through the model of excellence in management developed by FNQ,
in a company in the textile production sector located in the city of Campina Grande-PB, in order
to identify its strengths and bottlenecks, in addition to suggest improvements in their processes.
The approach used was qualitative and the 2016 Self-Assessment Questionnaire for the
Competitiveness Award for Micro and Small Companies in Brazil was used for data collection.
The company's best-evaluated results relate to customer criteria, strategies and plans, society,
processes and people. The points that underperformed were leadership, information and results.
The following improvements were proposed: register the mission in writing and formally pass it
on to all employees; define behavioral rules that are practiced by managers and employees;
definition of formal methods that allow collaborators to share their knowledge; creation of a
training plan for employees and measurement of their productivity in the performance of their
activities.

Keywords: Management Excellence Model (MEG). Organizational Management. Textile
industry.
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1. Introducao

As empresas estdo passando por grandes mudangas de forma acelerada que em
muitos casos ndo sdo devidamente analisadas e fazem com que suas estratégias e
metodologias ndo sejam efetivas nessa situacdo. As empresas precisam realizar
mudangas em sua cultura organizacional, aprender como funcionam os mercados
globais, melhorar os sistemas de transporte e comunicagdo, estabelecer aliancas,
melhorar os ciclos de vida de seus produtos ou servigos e, fundamentalmente, maior
interesse em aspectos da gestdo como fator de crescimento.

A invasdao russa na Ucradnia iniciada em 2022 gerou uma grande crise
humanitéaria que afetou milhdes de pessoas e gerou um grave choque econdomico de
duragdo e magnitude incertas. Antes do conflito, esperava-se que a recuperagdo global
da pandemia continuasse em 2022 e 2023, auxiliada pelo progresso continuo dos
esforcos globais de vacinacao, politicas macroecondmicas de apoio nas principais
economias e condi¢gdes financeiras favoraveis. Devido a isso, empreendedores e
gestores tiveram que remodelar a forma de trabalho, se reinventando para passar pela
crise. Diante das adversidades que as empresas estdo sujeitas a passar, de que modo
elas podem realizar essa autoavaliacdo e identificar pontos que possam ser
melhorados?

Para isso, ¢ necessaria uma ferramenta de gestdo para orientar o
empreendimento. Neste artigo ¢ apresentado o Modelo de Exceléncia em Gestao (MEG)
como alternativa para a gestdo. O Modelo de Exceléncia em Gestao (MEG) € o carro
chefe da Fundagao Nacional da Qualidade para o cumprimento da missdo de estimular
e apoiar as organizagdes brasileiras no desenvolvimento e evolugdo de sua gestdo, para
que se tornem sustentaveis, cooperativos, gerando valor para a sociedade e outras partes
interessadas (FNQ, 2014).

As industrias téxteis ¢ de confeccdes estdo entre as industrias manufatureiras
mais intensivas em mao de obra e, portanto, uma quantidade crescente de produtos
téxteis ¢ produzida por fornecedores estrangeiros. No entanto, parte da fabricagdo de
téxteis ainda ocorre no Brasil. As novas tecnologias também levaram a um treinamento
cada vez mais técnico para os trabalhadores em toda a industria. Computadores e
equipamentos digitais auxiliam em muitas fungdes, como design, modelagem e corte.

A mensuracdo de resultados baseada, fundamentalmente, em indicadores



econdmicos € mensuracdo de tangiveis, ndo satisfaz a necessidade de compreender de
forma abrangente desempenho organizacional. Desta forma, a importidncia dessa
pesquisa se justifica, pois, o diagndstico organizacional permite medir o nivel de
integracdo da empresa como sistema, serve para esclarecer os objetivos e metas
organizacionais, sejam eles focados em produtividade, eficiéncia, eficacia,
sobrevivéncia, competitividade ou crescimento de qualquer tipo de organizagao.

O MEG pode ser uma excelente metodologia para avaliar o nivel de maturidade
da gestdo das organizagdes, o que pode ser muito util como ferramenta de gestdo para
empresas do setor de producao téxtil (FNQ, 2016). Demonstra ser um método muito
pratico, eficaz e eficiente, baseado em seus oito fundamentos, desdobrando-se em temas
e processos que produzem resultados, obtendo assim uma avaliacdo que permite
identificar os pontos fortes, principalmente, as oportunidades para melhorias

Para garantir a sobrevivéncia no mercado no atual momento, nos proximos
meses e anos, ¢ fundamental entender o contexto e tracar estratégias para se reinventar e
se adequar as dificuldades que as empresas estdo sujeitas a passar. Diante disso, usar as
ferramentas da estratégia organizacional ¢ urgente. Considerando o que foi exposto, este
trabalho tem como objetivo realizar um diagndstico organizacional por meio do modelo
de exceléncia em gestdo desenvolvido pela FNQ em uma empresa do setor de produgao
téxtil situada na cidade de Campina Grande-PB com o intuito de identificar seus pontos

positivos e gargalos, além de sugerir melhorias em seus processos.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Modelo de exceléncia em gestao (MEG)

O modelo de Exceléncia em gestao (MEG) reflete a experiéncia, o conhecimento
e trabalhos de pesquisa de diversas organizagdes e especialistas no Brasil e no exterior.
a metodologia ¢ definida como um conjunto de preceitos ou processos utilizados por
uma ciéncia; eles também sdo a capacidade de usar esses preceitos ou normas para
atingir seus propositos (FNQ, 2014).

Para facilitar sua medi¢do, qualitativa ou quantitativa, perguntas e questoes para
os resultados sdo propostos a serem atendidos pela organizagdo. Recomenda-se que todo

o processo de gestdo siga um padrdo, a fim de evitar que cada pessoa realize uma



determinada atividade ou processo da forma que considerarem mais conveniente (FNQ,
2020). Este registro evita que recursos das empresas sejam desperdicados e que cada
funcdo seja desempenhada de forma mais eficiente. Os padrdes de sistemas de gestao
fornecem a organizacdo um modelo a seguir para a elaboracdo e operagdao de seu
sistema de gestdo, o modelo baseando-se em caracteristicas que os especialistas
consideram Otimas para a operagdo de praticas organizacionais.

O MEG guia passo a passo cada etapa. Os resultados permitem que a
organiza¢do caminhe para a exceléncia da gestdo, criando valor para o cliente e
acionista, sociedade e demais partes interessadas, contribuindo para sua sustentabilidade
e permanéncia. O modelo também permite avaliar o grau de maturidade da gestao,
pontuando processos de gestdo e resultados organizacionais (FNQ 2016). Também
fornece um entendimento do mercado e do cenario local ou global onde a empresa atua
e relaciona. Usar o MEG e responder suas perguntas ajuda a organizacao a alinhar seus
recursos; identificar pontos fortes e oportunidades de melhoria; melhorar comunicagao,
produtividade e eficécia de suas agdes; e alcangar estratégias e objetivos (FNQ, 2020).

Como resultado, a organizagdo caminha para a exceléncia da gestao e cria valor
para clientes e acionistas, sociedade e demais partes interessadas, que contribui para a
sua sustentabilidade e longevidade. Vale ressaltar que o modelo ndo é prescritivo em
termos de ferramentas, estrutura ou forma de gerir o negdcio. Isto incentiva a
organizacdo a estar atenta as necessidades e expectativas das diversas partes
interessadas e usar essas informacdes para formular seu planejamento estratégico e
desenvolvimentos (FNQ, 2014). Também incentiva alinhamento, a integragdo, o
compartilhamento e a direcdo em toda a organizacao, para que atue com exceléncia na
cadeia de valor e gere resultados para todas as partes interessadas.

Sendo uma tradugdo dos fundamentos da exceléncia, os critérios incentivam a
organizacdo para responder de forma agil, assertiva e inovadora aos desafios propostos
pelo cenario empresarial. De acordo com o0 MEG (2016), os fundamentos da gestdo para
a exceléncia sdo um conjunto de valores e principios que revelam padrdes culturais
internalizados nas organizagdes (expressao utilizada para caracterizar uma organizagao
considerada entre as melhores do mundo em gestdo organizacional) e reconhecida

internacionalmente, expressa através de seus processos e consequentes resultados.

2.2 Fundamentos do MEG



No MEG, os fundamentos s3o expressos em caracteristicas tangiveis,
mensuraveis quantitativa ou qualitativamente, por meio de processos € seus respectivos
resultados, os fundamentos evoluiram ao longo dos anos, adaptando-se a realidade dos
tempos até chegar a versao atual (MEG, 2016). Esses fundamentos sempre foram
baseados nos critérios de exceléncia da FNQ. Em 2014, o MEG estruturou-se em torno
de oito critérios de exceléncia (lideranca, estratégias e planos, clientes, sociedade,
informacao e conhecimento, pessoas, processos resultados) e se baseia em um conjunto
de conceitos denominados fundamentos da exceléncia em gestao.

Os fundamentos da exceléncia expressam conceitos internacionalmente
reconhecidos e traduzem em processos de gestdo ou fatores de desempenho que sdo
encontrados nas principais organizagdes, aquelas que buscam constantemente
melhorar e se adaptar as mudancgas globais. A FNQ evoluiu o modelo ao longo dos
anos, ¢ a 21% edicdo apresenta-se como um Tangram (Figura 1), um quebra-cabeca de
sete pecas de origem chinesa, que da a organizacdo a oportunidade de remonta-lo, ou
mesmo adaptéa-lo da melhor forma para representar seu modelo de gestao.

Segundo a FNQ (2018), a figura do Tangram simboliza um modelo de
relacionamento entre a organizagdo considerada como um modelo adaptavel que gera
produtos e informagdes e seu ambiente organizacional e tecnoldgico, além do
ambiente externo proprio ambiente. Os alicerces estruturam o modelo de exceléncia
em gestdo e sdo principios que encontramos em comum em organizagdes com
resultados excepcionais para as partes interessadas.

FIGURA 1 — Tangram dos fundamentos da exceléncia do MEG
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Nao hé hierarquia entre os fundamentos, pois todos sdo igualmente importantes,
0o que mostra que o MEG ¢ um modelo integrativo e totalmente adaptavel. Os
fundamentos sdo: pensamento sist€émico; compromisso com as partes interessadas;
aprendizado organizacional e inovagdo; adaptabilidade; lideranca transformadora;

desenvolvimento sustentavel; orientacdo por processos e geracao de valor.

2.2.1 Pensamento sistémico

Segundo Gomes (2014), o pensamento sistémico se baseia na concep¢do das
realidades como um todo, no objetivo de entender o funcionamento de um sistema e
resolver o problema que eles apresentam e suas propriedades. De acordo com Kolter
(2013), esta ¢ definida como uma forma holistica de pensar que contempla, além das
conexdes entre eles (estuda o todo para entender as partes) e que estimula a integragao
do pensamento criativo, estratégico e de controle para garantir que os projetos sao
colocados em pratica.

De acordo com Senge, (2009), a organizagao também pode ser identificada como
uma entidade integrada, composta por partes ou subsistemas inter-relacionados entre si
através de uma estrutura que permite enfrentar o problema e os processos de mudanga
com todos os seus componentes: humanos, recursos, processos logisticos e produtivos,
permitindo projetar crescimento e desenvolvimento sustentavel. Segundo a FNQ (2018)
o pensamento sist€émico ¢ a “Compreensdo e tratamento das relacdes de
interdependéncia e seus efeitos entre os varios componentes que compdem a

organizagdo, bem como entre estes € o ambiente com o qual interagem.”

2.2.2 Compromisso com as partes interessadas

Clarkson (1995) propde classificar os stakeholders como primarios e
secundarios. Os primarios estdo tdo ligados a organizagdo que sem eles a empresa ndo
pode continuar suas operagdes ou se desenvolver no mercado, como proprietarios,
investidores, acionistas,fornecedores, colaboradores e clientes. Os secundarios sdo todos
aqueles que ndo sao envolvidos com atividades organizacionais, mas eles exercem
alguma influéncia sobre ela, como a concorréncia, membros da sociedade civil, a
imprensa, entre outros (BOAVENTURAE FISCHMANN, 2007).

Esta teoria € importante para o desenvolvimento deste trabalho de pesquisa porque



apoia a importancia de todos os grupos de interesse que envolvem uma organizagdo,
portanto, ela deve realizar agdes que promovam o bem-estar, desenvolvimento, cuidado e
bom relacionamento com todos, com o objetivo de alcangar a sustentabilidade da sociedade
como um todo. De acordo com o FNQ, ¢ necessario o “estabelecimento de pactos com os
stakeholders e suas inter-relagcdes com estratégias e processos, numa perspectiva de curto e

longo prazo.”

2.2.3 Aprendizado organizacional e inovacio

Nonaka tenta oferecer uma explicagdo para a inovagdo e para isso desenvolve a
teoria da criagdo do conhecimento organizacional que conta com uma epistemologia
propria (Teoria do conhecimento), substancialmente diferente a tradicional visao
ocidental em que a chave para a criacao do conhecimento ¢ a mobilizacdo e conversao
do conhecimento tacito.

Na figura a seguir, apresenta-se este mesmo processo de conhecimento

mencionado por Nonaka nas dimensdes individual, grupal e organizacao.

FIGURA 2 - Modelo de Criacao do Conhecimento Organizacional (Nonaka et al, 1997).
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Fonte: Campos e Ensslin, (2006)

Esta figura mostra as duas dimensdes em que ocorre uma espiral de criagao de
conhecimento. Quando a interacdo entre conhecimento tacito e explicito sobe
dinamicamente de um nivel interno baixo para niveis mais altos surge uma espiral. E um
processo de interag@o entre conhecimento tacito e explicito que tem natureza dinamica e
constitui uma espiral permanente de transformagao conhecimento interno, seguindo as

fases de socializagdo, externalizacdo, internalizagao e combinacao.



Para a FNQ (2018), aprendizado organizacional e inovagdo ¢ buscar e alcangar
novos niveis de competéncia para a organizacdo e sua forga de trabalho, por meio da
percepcao, reflexdo, avaliacdo e compartilhamento de conhecimento, promovendo um
ambiente favoravel a criatividade, experimentacdo e implementagdo de novas ideias

capaz de gerar ganhos sustentaveis para as partes interessadas.

2.2.4 Adaptabilidade

Miles et al. (1978) explica a adaptabilidade organizacional como a capacidade de
se adaptar as mudangas. E o processo no qual o ser humano e as organizagdes devem
modificar o comportamento para se adequar novos processos para desenvolver a
capacidade de acomodar e executar eficientemente fun¢des sem afetar as atividades.
Para o FNQ (2018), adaptabilidade ¢ a “flexibilidade e capacidade de mudanga em
tempo habil, diante de novas demandas das partes interessadas e mudangas no
contexto.”

Mudangas sempre surgem nas organizagdes dentro da estrutura devido a
inovagdo constante que deve ter diante das exigéncias do mercado e o alto grau de
competitividade, o colaborador deve modificar o comportamento diante de novos
ambientes, condi¢des ou situacdes, sdo alinhados com os objetivos da organizacdo e,

assim, trabalham juntos de maos dadas (FOLKE et al., 2010).

2.2.5 Lideranc¢a transformadora

Para Chiavenato (2003), independentemente se o lider na organizacdo nasce ou
se faz, ndo ha duvida de que os lideres sdo valorizados em sua empresa por ser
promotores e geradores de valor agregado nela. Neste sentido, os lideres iniciam um
processo de adaptacdo e complexidade, que permitem-lhe ser flexiveis face as
circunstancias, muitas das quais adversas.

Assim, a segunda perspectiva ¢ a que tende a predominar como estudo da
lideranga, de modo que esta ultima pode ser compreendida como um processo de
interacdo entre pessoas em que uma delas conduz, através de sua influéncia e poder
pessoal, as energias, potencialidades e atividades de um grupo, para atingir um objetivo
comum, a fim de transformar tanto a empresa como as pessoas que nela colaboram

(ROBBINS, 2002).



Lideres que atuam de forma ética, inspiradora, exemplar e
comprometidos com exceléncia, entendendo os
provaveis cendrios e tendéncias do meio ambiente € 0s
possiveis efeitossobre a organizacao e seus stakeholders,
a curto e longo prazo; mobilizar as pessoas em torno dos
valores, principios e objetivos da organizagdo;
explorando o potencial das culturas presentes; preparar
lideres e pessoas; e interagindo com partes interessadas.
(FNQ, 2018)

Da mesma forma, as novas perspectivas de lideranga se concentram na lideranga
transformacional e lideranga transacional. Portanto, a abordagem transformacional, tem
quatro dimensdes: carisma, inspiragdo, estimulagdo intelectual e consideracao
individualizada; acima de tudo, o carisma fornece visdo € um senso de missdo, inspira

orgulho, bem como respeito e confianga do colaborador (BERGAMINI, 2009).

2.2.6 Desenvolvimento sustentavel

A sustentabilidade ¢ entendida como o uso consciente dos recursos naturais com
proposito de satisfazer nossas necessidades e, ao mesmo tempo, manté-las e garantir sua
preservacao para a posteridade (GROBER E CUNNINGHAM, 2012). A aplicacao da
sustentabilidade nas empresas deve ser acompanhada de estratégias, investimentos e
presenga de governos e institui¢des, cujas visdes tém o mesmo propdsito, que € alcangar
organizagoes sustentaveis.

A sustentabilidade social consiste em garantir a cumprimento dos direitos das
pessoas, luta contra a indigéncia e satisfazer as necessidades mais importantes dos
povos, isto ¢, cuidar que uma sociedade ndo apenas se desenvolve economicamente ou
se concentra no cuidado com o meio ambiente, mas também que busca melhorar o estilo
de vida cada habitante para que todos tenham as mesmas oportunidades de crescimento
e se desenvolver adequadamente (WAGNER, 2010). Para o FNQ, desenvolvimento

sustentavel é:

O compromisso da organizagdo em responder aos
impactos de suas decisdes e atividades, sobre a
sociedade € o meio ambiente, e contribuir para a
melhoria das condi¢des de vida, tanto atuais como
para as geracdes futuras, por meio de procedimentos
éticos e transparentes.(FNQ, 2018).

Em conclusdo, ¢ importante compreender que as empresas desempenham um

papel fundamental na execugdo de estratégias que promovam a sustentabilidade e na



sensibilizar a geragdo atual para que tomem decisdes que melhorar a qualidade de vida.

2.2.7 Orientacao por processos

A gestdo de processos ¢ a metodologia pela qual se propde identificar, definir,
relacionar, otimizar, operar e melhorar os processos de uma organizagdo de acordo com
Junior e Scucuglia (2011). Ao ser capaz de identificar e avaliar cada atividade
envolvida em um processo, ha uma quantidade maior de dados quantitativos e
qualitativos a serem interpretados de modo que facilita a avaliagdao de indicadores como
eficacia, competitividade, custos, entre outros; facilitando a melhoria continua e a
tomada de decisoes (GIL, 2010).

Para a FNQ, orientagdo por processos ¢:

Reconhecimento de que a organizagdo ¢ um conjunto
de processos, que precisam ser compreendidos de ponta
a ponta considerados na definicdo das estruturas:
organizacional, trabalho e gestdo. Os processos devem
ser gerenciados comvistas a buscar eficiéncia e eficacia
nas atividades, a fim de agregar valor a organizagdo e
partes interessadas. (FNQ,2018)

Segundo Soliman (1992), Hunt (1996) e Klotz et al. (2008), o objetivo de um
modelo de gestdo por processos ¢ atingir os resultados esperados e os objetivos
propostos, € ndo se concentrar em tarefas ou procedimentos individuais. Segundo os
autores, ¢ comum que, em um grande numero de organizacgdes, sejam elas grandes,
médias ou pequenas, cada colaborador dedique seus esforcos apenas a tarefa que lhe

corresponde, gerando individualismo e desinteresse por resultados globais.

2.2.8 Geracao de valor

Segundo Porter (1985), o valor € a quantia que os compradores estdo dispostos a
pagar pelo que a empresa lhes oferece. Se considerarmos todos os processos e
atividades que de alguma forma intervém dentro do processo de transformacdo e
geragdo de valor, pode ser observado a seguir o esquema de Porter (1989) de que essas

atividades podem ser classificadas em dois grandes grupos:

Atividades primarias: sdo aquelas diretamente envolvidas dentro do processo

produtivo da empresa, entendido nesse sentido segundo Porter (1989) aquelas atividades

10



que fazem parte fisicamente do processo de producdo, sua transferéncia e seu servigo

pos-venda com o cliente. As principais areas que se enquadram neste setor incluem:

11

Logistica interna ou fatores de entrada: recep¢do, armazenamento, controle

de estoque e distribui¢do interna de matérias-primas e auxiliares
Operagdes/Produgao: transformacao de fatores em produtos ou Servigos.
Logistica externa: armazenamento e distribui¢ao ao cliente do produto
finalizado.

Marketing e Vendas: atividades cujo objetivo € a venda dos produtos
Servico pos-venda: atividades destinadas a fornecer atendimento ao

cliente emanter sua satisfacdo uma vez que a venda ¢ feita.

Atividades de apoio: sdo aquelas que, como o proprio nome indica,

colaborame apoiam atividades primdrias. Essas incluem:

Aquisi¢ao e Compras: atividades de compra de materiais produtivos e
ndo produtivos (incluindo servigos)

Desenvolvimento tecnologico: atividades envolvidas no
desenvolvimento e melhoria de novos produtos e processos de producao
e gestao.

Gestdo de recursos humanos: atividades que incluem todas as
administracdes dos recursos humanos da empresa (contratagdo,
treinamento, etc.).

Infraestrutura da empresa: atividades da empresa voltadas para o
gerenciamento, planejamento e controle de todas as atividades primarias
e suporte que o sustenta.

FIGURA 3 - Cadeia de valor de Porter.
Infra estrutura
Gestao de Recursos Humanos

Desenvolvimento Tecnolégico

Atividades de Apoio

Aquisicdo e Compras

Logistica Operagdes Logistica | Marketing

Servigos
de Entrada de Saida e Vendas

(e O
Atividades Primarias

Fonte: Adaptado de Porter (1989)



Para a FNQ (2018), o valor ¢ resultado do “alcance de resultados econémicos,
sociais e ambientais, bem como resultados de processos que os potencializam, em
niveis de exceléncia e que atendam as expectativas das partes interessadas.” Nesse
sentido, a cadeia de valor da empresa ¢ uma ferramenta de analise que permite que
vocé veja sua posicdo dentro de seu ambiente e internamente no nivel de todos os

processos que o compdem.

3. METODOLOGIA

O estudo de caso foi o método utilizado no desenvolvimento desta pesquisa.
“Um estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites
entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes” (YIN, 2010)

Esta pesquisa ¢ de natureza aplicada, possui caracteristicas descritivas e adotou
uma abordagem qualitativa. Como aponta Silva (2015) a investigacao aplicada centra-
se na resolugdo de problemas num contexto especifico. Este estudo foi realizado com
o intuito de identificar seus pontos positivos e gargalos, além de sugerir melhorias em
Seus processos.

O estudo possui caracteristicas descritivas pois concentrou-se principalmente
em descrever e avaliar a gestdo da empresa analisada. “os estudos descritivos podem
ser caracterizados simplesmente como a tentativa de determinar, descrever ou
identificar o que ¢, enquanto a pesquisa analitica tenta estabelecer por que ¢ assim ou
como veio a ser” (RUDIO, 1985).

A abordagem utilizada foi qualitativa pois de acordo com Pereira (2019), Dado
que a pesquisa qualitativa ¢ caracterizada pela flexibilidade, abertura e capacidade de
resposta ao contexto, as etapas de coleta e analise de dados ndo sdo tdo separadas e
consecutivas quanto tendem a ser na pesquisa quantitativa. Desta forma, buscou-se
analisar dados ndo numéricos para investigar e compreender opinides, atitudes,
motivos, comportamentos ou expectativas do ponto de vista dos gestores da
organizagao.

Este estudo possui amostragem nao probabilistica, que ¢ definida como um
método de amostragem no qual as amostras sdo selecionadas de acordo com o
julgamento subjetivo do pesquisador, € ndo por amostragem aleatoria. O publico alvo

deste estudo ¢ o quadro societario constituido pelos soécios diretores da RD
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Confecgdes, empresa de pequeno porte do setor de confeccao téxtil de roupas situada
em Campina Grande-PB fundada em janeiro de 2015 e que possui como atividades
principais a confeccdo de roupas femininas e a comercializagdo destas pecas de
maneira online e fisica em duas lojas, sendo uma situada em Toritama-PE e outra em
Santa Cruz do Capibaribe-PE .

Para a coleta de dados foi utilizado o questionario de Autoavaliacdo do Prémio
de Competitividade para Micro e Pequenas Empresas do Brasil de 2016 (MPE Brasil),
foi desenvolvido por SEBRAE e Gerdau, com o apoio técnico da FNQ. O MPE Brasil
¢ concedido anualmente a empresas que possuem destaque em sua gestdo devido a
praticas de comportamento do empreendedor, responsabilidade social e inovagao.

O instrumento utilizado tem como base os critérios de exceléncia do MEG,
sendo eles as variaveis de estudo: lideranca, estratégias e planos, clientes, sociedade,
informagdo e conhecimento, pessoas, processos e resultados. Por meio desta
ferramenta ¢ possivel aumentar a compreensdo geral do funcionamento da
organizacao; planejar melhorias gerais e propor a resolucao de problemas existentes.

O questionario de autoavaliagdo possui trinta e sete questdes que abordam
aspectos referente aos critérios do modelo de exceléncia em gestio (MEG). Com o
preenchimento desse questionario buscou-se avaliar os critérios e compreender quais
sd0 os mais bem aplicados e os que apresentam fragilidades. A aplicacdo do
instrumento foi realizada com o autor que ¢ membro do corpo administrativo da
empresa € com os dois fundadores e gerentes da organizagdo através de trés reunides
presenciais realizadas no més de novembro de 2022. Os gestores da organizagao
foram entrevistados e foram abordadas as questdes de acordo com a sequéncia do
questionario de autoavaliacao.

Esta pesquisa foi composta por trés etapas: a primeira foi o levantamento de
informagdes para realizar a contextualizacdo tedrica; a segunda fase foi a
caracterizacdo da pesquisa realizada por meio das informagdes coletadas na empresa
RD confecgdes em relagdo aos critérios do modelo de exceléncia em gestdo
elaborados pela FNQ; a terceira etapa consistiu em analisar os resultados obtidos e

estabelecer as consideracoes finais.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

O presente capitulo apresenta e discute os resultados obtidos por meio do
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questionario de autoavaliagdo do MPE Brasil 2016. Os critérios de avaliagdo
fornecem uma visdo sistémica da gestdo da organizacdo, sendo eles: lideranca,
estratégias e planos, clientes, sociedade, informag¢do e conhecimento, pessoas,
processos ¢ resultados. Desta forma, os resultados serdo analisados por meios das

praticas relacionadas a gestao.

4.1 Lideranca

A missdo esta definida informalmente sendo de conhecimento apenas dos
dirigentes. A missdo ¢ “trazer inspiracdo e inovacdo para seus clientes por meio de
uma excelente experiéncia de compra”. E parte importante da estratégia de negocios
pois identifica a filosofia da empresa e seu propodsito, além disso, pode adaptar-se
perfeitamente as variagdes que surgem dentro da empresa.

Em relagdo ao comportamento ético foi identificado que ¢ promovido por meio
de regras informais. A discri¢@o e o respeito sdo caracteristicas muito valorizadas, pois,
¢ muito comum o tratamento de informagdes sigilosas, que, se vierem a tona, podem
causar certas complicagdes, por exemplo, revelar métodos de produgdao, modelos,
novos projetos, etc. Cada individuo deve se comportar em relagdo aos outros com o
devido respeito, todos merecem o mesmo tratamento, independentemente da posi¢ao
que ocupem dentro da empresa.

A andlise de desempenho da empresa ¢ feita regularmente, inclui aspectos
abrangentes como financeiro, vendas, clientes, colaboradores, fornecedores, produgao
e uso de alguns indicadores e metas. Como consequéncia da andlise, observa-se em
quais pontos do processo a ineficiéncia ¢ maior e, assim, podemos aplicar melhorias
nesses aspectos. Essa situacdo pode ocorrer no que diz respeito a produgdo, mas
também no que diz respeito aos processos que sao usados atualmente para fidelizar um
cliente.

O compartilhamento de informagdes com os colaboradores ocorre regularmente
e abrange alguns colaboradores. Entende-se que quanto mais nos adaptarmos as suas
necessidades didrias, melhor eles terdo desempenho, terdo condi¢des de trabalho que
atendam as suas expectativas e um ambiente de trabalho adequado. Busca-se avaliar as
necessidades pendentes e identificar o que pode e o que nao pode ser atendido.

Os dirigentes investem esporadicamente em seu desenvolvimento gerencial, e

aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa. Por meio de cursos e treinamentos
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buscam desenvolver um perfil mais adaptavel e eficiente, que lhe permitam ser agil
diante de mudangas.

As informagdes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagdo
sdo obtidos eventualmente nos relacionamentos externos e internamente o0s
colaboradores sdo incentivados informalmente a apresentarem ideias que podem se
converter em inovagdes. O foco da inovagdo ¢ principalmente no desenvolvimento de
novos produtos uma vez que os clientes estdo mais dispostos a comprar produtos que

se diferenciam da concorréncia.

4.2 Estratégias e planos

A visdo estd registrada sob a forma escrita e ¢ conhecida por alguns
colaboradores. A visdo da empresa ¢ “Se tornar referéncia regional por meio de
designs que definem tendéncias e sdo atraentes para os clientes”. A visao ¢ baseada na
personalidade da empresa e da sentido a objetivos de curto e médio prazo, tanto a nivel
estratégico como operacional.

As estratégias estdo definidas informalmente, mas sdo consideradas
informacdes internas e externas relacionadas ao negocio. As estratégias desenvolvidas
tém auxiliado na descoberta de oportunidades que trouxeram vantagens competitivas
sustentaveis ao longo do tempo, que s@o base do sucesso da empresa.

Os indicadores e suas respectivas metas sdo estabelecidos para as principais
estratégias e sao comunicados aos colaboradores. As metas de producao e vendas sdao
definidas mensalmente e ¢ realizado um acompanhamento semanal para definicao de
métodos e processos que levem ao atingimento das metas estipuladas.

Planos de acdo sdo estabelecidos para o alcance das principais metas da
empresa relacionadas as estratégias e sdo acompanhados regularmente. Normalmente,
sdo realizadas em uma unidade especifica da empresa, sendo direcionados a um
departamento como o setor de corte, costura ou outros e busca-se aplicar medidas mais
especificas que podem ser realizadas no curto prazo e esse conjunto de medidas nos

diversos setores estdo alinhados aos objetivos estratégicos a longo prazo.

4.3 Clientes

Os clientes sdo agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos sao
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identificadas formalmente por meio de informagdes obtidas dos principais grupos de
clientes. Os clientes sdo divididos em categorias, de acordo com a frequéncia de
compras, essa divisdo ¢ necessaria pois sao definidas diferentes estratégias para cada
grupo.

Os produtos s3o divulgados considerando os diferentes grupos de clientes e
utilizando meios adequados para assegurar a efetividade desta comunicagdo. O
principal meio de contato com os clientes ¢ via WhatsApp tendo em vista que a
maioria dos clientes fazem a compra de maneira online, semanalmente ¢ langada uma
nova cole¢do de pecas e ¢ disponibilizado um catdlogo com fotos, valores e demais
caracteristicas dos produtos por meio dessa rede social.

As reclamagoes recebidas sao registradas e tratadas regularmente, e o cliente ¢
informado da solu¢ao dada a sua reclamacao. O principal motivo de reclamacgdo ¢ em
relacdo a defeitos no produto e representa um percentual baixo das pegas vendidas
devido ao intenso controle de qualidade realizado. Identificado o defeito, o cliente
realiza a troca do produto e caso nao houver mais estoque a empresa se responsabiliza
pelo conserto.

A satisfacdo dos clientes ¢ avaliada periodicamente por meio de método formal
para os principais grupos de clientes. Sdo realizadas pesquisas de pos-venda com o
intuito de entender a visdo geral da organizacdo aos olhos dos clientes e sdo utilizadas
para manter o relacionamento medindo sua experiéncia, seja ela boa ou ruim.

As informagoes obtidas dos clientes sdo utilizadas regularmente na fidelizagao
dos clientes atuais e captacao de novos. As informagdes sdo compartilhadas com os

funcionarios que lidam diretamente com os consumidores.

4.4 Sociedade

As exigéncias legais aplicdveis a empresa sdao conhecidas e mantidas
atualizadas. Desta forma, busca-se evitar o descumprimento de qualquer lei, estatuto,
regulamento ou obrigagdo contratual e de qualquer exigéncia que possa resultar em
algum tipo de multa ou acdo judicial para a empresa.

Os impactos negativos ao meio ambiente sdo conhecidos e alguns sdo tratados
por meio de agdes adequadas. Os principais impactos sdo a geragdo de residuos
proveniente do corte de tecidos, nessa operacao sdo utilizados papéis impressos pela

maquina plotter que ¢ usada para grandes impressoes e gera sobras dos tecidos, estes
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sdo devidamente separados para o descarte.

A empresa participa ou realiza acdes ou projetos sociais regularmente com
envolvimento dos colaboradores. Sdo realizadas doagdes e atividades solidarias para
apoio de causas sociais. Sao promovidas palestras relacionadas a satide como exemplo
no més de outubro de 2022 em que foram trazidas profissionais que falaram sobre o

cancer de mama e demais temas relacionados a saude da mulher.

4.5 Informacoes e conhecimento

As principais informagdes para o planejamento, analise e execugdo das
atividades para a tomada de decisao estdo definidas para os colaboradores. Os
colaboradores sao informados sobre quais sdo suas fungdes e operagdes que devem
realizar, essas informacdes estdo registradas fisicamente em manuais, a medida que se
faz necessario alguma alteracdo ¢ devidamente informada e treinada de modo que
tenham clareza de suas atribuigdes.

Os colaboradores sao incentivados a compartilhar o conhecimento adquirido e
tem acesso direto aos gestores diariamente para comunicar suas observagdes, sao
estimulados a compartilhar suas experiéncias e observagdes em reunides que sao
realizadas semanalmente.

Muitas praticas de gestdo apresentam melhorias decorrentes da analise de
resultados de diagnostico da gestdo. Por meio dos resultados obtidos ¢ perceptivel a
melhora nos resultados gerais, a exemplo do setor de costura que aumentou o numero

de pecas fabricadas por més tendo o mesmo nimero de funcionarios a disposi¢ao.

4.6 Pessoas

As fungdes e responsabilidades dos dirigentes e colaboradores estdo definidas,
documentadas para todas as fungdes e conhecidas por todos os colaboradores. Os
funcionarios sdo devidamente treinados sobre suas respectivas fungdes e as atividades
sdo registradas em manuais.

A selecdo dos colaboradores ¢ feita com padrdo definido para todas as fungdes,
considerando os requisitos e reponsabilidades definidas para a fungdo. Os
colaboradores do processo produtivo sdo captados por meio de andlise de curriculo ou

indicacdo e em seguida sdo realizados testes. Os colaboradores que atuam no setor
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comercial sdo recrutados por uma consultoria externa especializada.

Os colaboradores s3ao capacitados eventualmente nas suas fungdes. Os
colaboradores sdo treinados a medidas que se faz necessario a realizagao de novas
atividades. Sao utilizadas formagdes online por meio de cursos, treinamentos internos
que a empresa contrata um especialista para ministrar a capacitagdo e formagao
colaborativa entre colegas onde ocorre o compartilhamento de informagdes,
experiéncias e conselhos praticos.

Os perigos e riscos relacionados a satde e seguranca no trabalhado sao
identificados formalmente por meio de métodos que incluem PPRA e PCMSO e os
riscos sao tratados com agdes corretivas e preventivas. Por meio de uma instituicdo
parceira que consta com médicos e especialistas em seguranga e saude do trabalho
monitora a saude e estabelece um conjunto de exames clinicos e complementares
especificos para prevenir ou detectar precocemente desvios que possam comprometer a
saude dos trabalhadores.

Sdo adotadas acdes para promover o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores
decorrentes de andlises eventuais. A satisfacdo no trabalho ¢ medida informalmente
por meio de conversas e analises comportamentais. O bem-estar ¢ promovido por meio
de praticas como a comemoracao de aniversariante do més e o reconhecimento publico

e gratificagdes de acordo com suas agoes.

4.7 Processos

Os processos principais do negécio sao executados de forma padronizada, com
padrdes documentados. Os processos sdao documentados em manuais e estao
registradas e descritas as etapas das atividades e tarefas a serem realizadas.
Eventualmente sdo reavaliadas com o objetivo de identificar, prevenir e corrigir falhas.

Os processos principais para garantir a satisfacdo das necessidades dos clientes
sdao controlados com base em padrdes definidos e documentados e também por meio
de indicadores e metas. A satisfagdo dos clientes ¢ avaliada por meio de pesquisas de
pos-venda e os resultados obtidos servem de base para reavaliagdo dos processos.

Os fornecedores sdo selecionados com critérios definidos e seu desempenho ¢
avaliado periodicamente, gerando agdes para melhoria do fornecimento. O material
mais utilizado ¢ o tecido para producdo das roupas e seus fornecedores sdo

apresentados por meio de representes comerciais que trabalham em parceria com
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diversas empresas. Os principais critérios para escolha dos fornecedores sdo qualidade
e descontos disponiveis.

As financas da empresa sdo controladas a fim de otimizar a utilizacdo dos
recursos, existem controles financeiros com a utilizagao do fluxo de caixa. O controle
financeiro serve como instrumento para diagnosticar antecipadamente possiveis erros e

desequilibrios no plano econdémico geral e, assim, adotar as acdes corretivas e

Qo

preventivas necessarias. Desta forma obtém-se um orcamento mais ajustado
realidade e, consequentemente, um melhor acompanhamento futuro das receitas e

despesas.

4.8 Resultados

Em relagdo a satisfagdao dos clientes, ndo existem informacdes suficientes para
avaliar pois as praticas atuais foram implementadas recentemente, desta forma ndo ¢
possivel analisar os ultimos periodos.

Sobre os resultados relativos a reclamagao de clientes, existem informagdes
referentes aos anos de 2019 a 2021. Apesar do aumento da quantidade de vendas
observou-se uma queda no percentual médio de reclamacdes que foi obtido a partir da
divisdo do numero de reclamagdes pela quantidade de vendas realizadas por ano.

Tendo em vista os resultados relativos a capacitagdes ministradas para os
colaboradores, existem informagdes referentes a dois ultimos periodos anuais distintos,
sendo que nesses periodos observa-se um aumento no percentual de capacitagdes
realizadas. De acordo com o MPE Brasil, os resultados devem ser obtidos a partir da
soma das horas de treinamento dividida pela média de colaboradores no ano. Foram
analisados os periodos de 2020 e 2021 e observou-se uma melhora.

Em relacdo aos acidentes com colaboradores, existem informagdes referentes a
trés ultimos periodos distintos, sendo que nos dois ultimos periodos o percentual tem
diminuido. Os periodos analisados foram 2019, 2020 e 2021. Os resultados foram
obtidos a partir das quantidades de acidentes dividido pelo niimero médio de
colaboradores. Observou-se que em 2019 o resultado foi mais desfavoravel que os
demais anos, apesar disso 2020 e 2021 obtiveram baixos percentuais sendo 2021 o ano
com indice mais baixo.

Nao existem informagdes suficientes para avaliar os assuntos relativos a

produtividade no trabalho pois nesta questdo referem-se a receita gerada por cada
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colaborador no desempenho de suas atividades na empresa e a organiza¢ao nao dispoe
desses dados.

Sobre os resultados relativos a margem de lucro, existem informagdes
referentes aos trés ultimos anos, com tendéncia favoravel considerando os trés
resultados. Foram avaliados os periodos de 2019 a 2021, observou-se uma queda de
rendimento financeiro em 2020 e tal fato justifica-se devido a ascensdo de casos do

COVID- 19 que trouxe diversos impactos a economia.

5. CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer deste trabalhado foram apresentados o Modelo de Exceléncia em
Gestdo (MEG) e seus fundamentos desenvolvidos pela Fundagdo Nacional da
qualidade (FNQ), além disso, o estudo teve como objetivo principal a realizacdo do
diagnostico organizacional da empresa RD Confecgdes por meio desse modelo. O
presente estudo também teve por finalidade identificar os pontos positivos e gargalos,
além de sugerir melhorias nos processos da empresa analisada.

Para a realizagdo da avaliacdo da empresa foi utilizado o questionario de
autoavaliagao do prémio MPE Brasil 2016 desenvolvido por SEBRAE e Gerdau e tem
como base os critérios de exceléncia em gestdo elaborados pela FNQ. Os critérios
avaliados foram lideranga, estratégias e planos, clientes, sociedade, informagdes e
conhecimento, pessoas, processos e resultados.

De acordo com as informagdes obtidas ao longo do desenvolvimento deste
estudo, observa-se que os pontos mais bem avaliados da empresa sdo relativos aos
critérios de clientes, estratégias e planos, sociedade, processos e pessoas. Os pontos
que tiveram desempenho inferior foram lideranca, informagdo e resultados. Dessa
forma, se faz necessario desenvolver estratégias com objetivo de manter € melhorar os
pontos fortes e eliminar ou diminuir as deficiéncias que fazem os demais critérios
terem um desempenho inferior.

Portanto, para melhoria em seus resultados sugere-se: registrar a missao sob
forma escrita e repassar formalmente a todos os colaboradores; definir regras
comportamentais que sejam praticadas por dirigentes e colaboradores; defini¢do de
métodos formais que proporcionem aos colaboradores compartilhar seus
conhecimentos; criagdo de um plano de capacitacdo dos colaboradores e medicao de

sua produtividade no desempenho de suas atividades.
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Com base no estudo realizado foi possivel observar que os gestores estdo
abertos a sugestdes e solucdes para os problemas enfrentados pela empresa e buscam
constantemente o feedback dos colaboradores; a comunicacao entre funcionarios e
gerentes ¢ sempre clara e precisa; os gestores procuram manter-se atualizados e se
capacitam; a analise do desempenho da empresa ¢ feita regularmente e as estratégias
estdo definidas informalmente.

Houveram limitacdes no desenvolvimento da pesquisa, em concordancia com
os gestores da organizacdo optou-se por ndo serem revelados dados numéricos, por
serem considerados informagdes confidenciais da organizagdo, apesar disso foram
utilizados como base de alguns resultados e os objetivos foram atingidos por meio da
metodologia descritiva. Recomenda-se para pesquisas e futuras analises a exposicao de
dados quantitativos em que a relagdo entre uma varidvel independente e uma variavel
dependente ¢ estudada em detalhes. Desta forma o pesquisador ¢ mais objetivo sobre

os resultados da pesquisa.

6. REFERENCIAS

BEAUCLALIR, J., 2004. Compreendendo o fio, a rede e o equilibrista em busca de uma teoria.

Revista Psicologia Brasil.

BENSON, W.N.; DAVIDSON, W.N. The relation between stakeholder management, firm
value, CEO compensation; a test on enlightened value maximization. Financial

Management, v.39, n.3, p.929-963, 2010.

BOAVENTURA, J. M. G.; CARDOSO, F. R; SILVA, E. S.; SILVA, R. S. Teoria dos
stakeholders e teoria da firma: estudo sobre a hierarquizagdo da fun¢io-objetivo em

empresas brasileiras. Revista Brasileira de Gestdo de Negocios, v.11, n.32, p.289-

307,2009.

CHIAVENATO, I. Teoria Geral da Administrac¢do. 7 ed. Elsevier, 2003.

CLARKSON, M. B. E. (1995). A stakeholder framework for analyzing and evaluating

corporate social performance. Academy of Management Review, 20(1), 92-117.

ENSSLIN, L., CAMPOS, M. L. A pratica do aprendizado organizacional, Revista

Gestaolndustrial. Ponta Grossa, 2006. Disponivel em:<https://periodicos



.utfpr .edu.br/revistagi/article/view/129> Acesso em: 20/10/2022.

FNQ. Critérios rumo a exceléncia. 7. ed. Sdo Paulo, 2014.

FNQ. Fundacao Nacional da Qualidade. Gestdo da pequena empresa. Gestdo na Pequena
Empresa. Publicado em 01/10/2012. Disponivel em http://www.fnq.org.br/informe-

se/artigose-entrevistas/artigos/gestao-na-pequena-empresa, acesso em 14/09/2022.

FNQ — FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Manual de Exceléncia da Gestio
(MEG): Guia de Referéncia da Gestdo para Exceléncia. 21. ed. Sao Paulo: FNQ, 2016a.

FNQ — FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. #24 Novo Modelo de exceléncia da
Gestao — MEG. Sao Paulo, SP: FNQ, 2016b.

FNQ. Sobre 0 MEG, 2020. Disponivel em:<https://fnq.org.br/sobre-o-
meg/#1454147503516d8b3£185-4992>. Acesso em: 20 set. 2022.

FOLKE, C.; CARPENTER, S. R.; WALKER, B.; SCHEFFER, M.; CHAPIN, T.;
ROCKSTROM, J. Resilience thinking: integrating resilience, adaptability
andtransformability. Ecology and Society, v. 15, n. 4, 2010.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. Sao Paulo: Atlas, 2010

GROBER, U., & CUNNINGHAM, R. (2012). Sustainability: A cultural history (p. 156).
Cambridge: Green Books.

GOMES, Lauren Beltrao et al. As origens do pensamento sistémico: das partes para o todo.

Pensando familiar, Porto Alegre, 2014.

HUNT, V. D. Process mapping: how to reengineer your business processes. Hoboken,

NJ,EUA: John Wiley & Sons, 1996.

JUNIOR, P. O.; SCUCUGLIA, R. Mapeamento ¢ gestdo por processos—BPM. Sao Paulo:
M.Books, 2011.

KLOTZ, L. et al. The impact of process mapping on transparency. International Journal

ofProductivity and Performance Management, v. 57, n. 8, p. 623-636, 2008.

KOLTER, John P. Liderando Mudangas. Rio de Janeiro: Elsevier, 2013.

22



MILES, R. E.; SNOW, C. C.; MEYER, A. D.; COLEMAN, H. J. Organizational strategy,
structure, and process. Academy of Management Review, v. 3, n. 3, p. 546-562, 1978.

NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. - Criacdo do Conhecimento na Empresa. Campus, Rio
deJaneiro/RJ, 358p, 1997.

OLIVEIRA, S. L. (1999) Tratado de metodologia cientifica: projetos de pesquisas, TGI,

TCC,monografias, dissertagdes e teses. 2a ed. Sdo Paulo: Pioneira.

PEREIRA, A. S. Metodologia da pesquisa cientifica. Santa Maria-RS: NTE, 2018.

PORTER, Michel. Vantagem competitiva: criando e sustentando um desempenho superior.

Tradugdo de Elizabeth Maria de Pinho Braga. Rio de Janeiro: Elsevier, 1989.

RUDIO, F. V. Introdugao ao projeto de pesquisa cientifica. 9a ed. Petropolis: Vozes, 1985.

ROBBINS, S. Comportamento Organizacional. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2002.

SEBRAE. MPE Brasil: prémio de competitividade para micro e pequenas empresas. Brasilia:

SEBRAE, 2014.

SENGE, Peter M. A quinta disciplina: arte e pratica da organizagao que aprende. 25 ed. Rio
de Janeiro: BestSeller, 2009

SILVA, A. M. Metodologia da pesquisa. 2 ed. Fortaleza-CE: Eduece, 2015.

SOLIMAN, F. Optimum level of process mapping and least cost business process
reengineering. International Journal of Operations & Production Management, v. 18, n.

9/10,p. 810-816, 1998.

YIN, Robert K. Estudo de Caso: Planejamento e Métodos. 4. ed Porto Alegre: Bookman,2010

23



A I S

10.

11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.
18.

APENDICE 1 - Instrumento de autoavaliacio do MPE/MEG Brasil (2016)

e Lideranca

A missao da empresa esta definida e ¢ conhecida pelos colaboradores?

O comportamento ético ¢ incentivado pelos dirigentes nas relagdes internas e externas?
O desempenho da empresa ¢ analisado pelos dirigentes?

Os dirigentes compartilham informagdes com os colaboradores?

Os dirigentes investem em seu desenvolvimento gerencial e aplicam os conhecimentos
adquiridos na empresa?

A busca de informagdes para identificar oportunidades de inovagdo inclui as fontes
externas e os colaboradores sdo incentivados a apresentarem ideias que podem se

converter em inovagoes?

o Estratégias e planos

A visdo da empresa esta definida e ¢ conhecida pelos colaboradores?

As estratégias que permitem alcangar os objetivos da empresa estdo definidas?
Os indicadores e metas relacionados as estratégias estdo estabelecidos?

Os planos de agdo, visando alcangar as metas da empresa relacionadas as

estratégias,estao definidos?

o C(lientes

Os clientes sdo agrupados e suas necessidades e expectativas sao identificadas?
Os produtos e servigos sao divulgados aos clientes?

As reclamagoes dos clientes sao registradas e tratadas?

A satisfacdo dos clientes é avaliada?

As informacdes obtidas dos clientes sdo analisadas e utilizadas para intensificar a

suafidelidade e captar novos?

e Sociedade
As exigéncias legais necessarias para o funcionamento da empresa sdo

conhecidas emantidas atualizadas?
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Os impactos negativos causados pela empresa ao meio ambiente sdo conhecidos e tratados?

A empresa demonstra seu comprometimento com a comunidade por meio de

agoes ouprojetos sociais?



19.

20.
21.
22,

23.
24.

25.
26.

27.

28.
29.

30.
31.

32.
33.
34.
35S.
36.
37.
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e Informacdes e Conhecimento

As informagdes necessarias para o planejamento, execugdo, analise das atividades e
paraa tomada de decisdo estao definidas e disponibilizadas aos colaboradores?

O compartilhamento do conhecimento ¢ promovido?

Sao promovidas melhorias nas praticas de gestao?

Sao obtidas e utilizadas informagdes comparativas na analise do desempenho e

melhoriados produtos/servigos e processos?

e Pessoas

As fungdes e responsabilidades das pessoas (dirigentes e colaboradores) estdo definidas?
A selecao dos colaboradores ¢ feita segundo padrdes definidos e considera os
requisitosda funcdo?

Os colaboradores sdo capacitados nas suas fungdes?

Os perigos e riscos relacionados a saude e seguranca no trabalho sao
identificados etratados?

O bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores sao promovidos?

e Processos

Os processos principais sao executados de forma padronizada, com padroes documentados?
Os processos principais sdo controlados para garantir a satisfacdo das
necessidadesdos clientes?

Os fornecedores da empresa sdo selecionados e avaliados segundo critérios definidos?

As finangas da empresa sao controladas a fim de otimizar a utilizacdo dos recursos?

e Resultados

Existem resultados relativos a satisfagdo dos clientes?

Existem resultados relativos a reclamacdes de clientes?

Existem resultados relativos as capacitagdes ministradas para os colaboradores?
Existem resultados relativos as capacitagdes ministradas para os colaboradores?
Existem resultados relativos a produtividade no trabalho?

Existem resultados relativos a margem de lucro?



