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Resumo

A presente pesquisa consiste em estudo de caso do processo de aquisicdo de servigos
terceirizados utilizado por uma incorporadora e construtora de obras da cidade de Curitiba. O
diagndstico do processo foi realizado através de verificagdo presencial, descricdo por seus
participantes, andlise da logistica das atividades e sua inter-relacdo com outros setores,
identificacdo de mecanismos de controle de falhas, declaracdes de ndo conformidades mais
frequentes no processo e no diagnostico do processo frente aos critérios aplicaveis do Modelo
de Exceléncia da Gestdo - MEG da Fundagdo Nacional da Qualidade — FNQ. Como
resultados do diagndstico foram evidenciados a existéncia de praticas bem definidas, porém
ndo adotadas integralmente, resultando em falhas de comunicacdo e indicadores e praticas de
gestdo pouco eficientes ferramentas de identificacdo, andlise e reducdo de falhas. A andlise
apresentada neste diagndstico permitiu demonstrar as possibilidades de melhoria de maneira
que bons resultados obtidos neste processo gerem impactos positivos em outras atividades da
empresa, de maneira a contribuir para a conscientizacao da organizacio sobre a importancia e

os beneficios que decorrem da adocdo das boas préticas de exceléncia na gestdo empresarial.
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1. Introducao

Muitas construtoras brasileiras iniciaram a estruturacio de seus sistemas de gestdo juntamente
com a implantacdo do PBQP-H (Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do
Habitat). Nota-se que muitas empresas mantém estruturalmente seus sistemas baseados nos
conceitos do SiAC (Sistema de Avaliacao da Conformidade de Empresas de Servigcos e Obras
da Construgdo Civil) e consideram seus SGQ (Sistemas de Gestdo da Qualidade) efetivos com

base na conformidade atribuida pelos OAC (Organismos de Avaliagdo de Conformidade).

No entanto, com a reducdo de incentivos e investimentos no mercado da construgdo civil
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observados nos ultimos trés anos, notou-se numa mesma decrescente os resultados de
desempenho em diversas empresas certificadas, com seus SGQ implantados ha alguns anos,
nao sobrevivendo as dificuldades apresentadas pela situagdo politico-financeira do pais. Tal
fendmeno leva a refletir sobre efetividade dos sistemas de gestdo certificados e a questionar a

realidade do funcionamento das organizagdes da drea da construcgdo civil.

Buscando a melhoria efetiva da gestdo da organizacdo sob o processo analisado, foi estudada
e apresentada a ferramenta MEG (Modelo de Exceléncia da Gestdo) da FNQ (Fundagao
Nacional da Qualidade) para reflexdo e aprendizado conjunto, demonstrando maneiras para
que_as partes interessadas relacionem-se de forma harmonica na implantacdo dos planos e
estratégias da organizacdo, gerando resultados positivos e estabelecendo uma orientacao

integrada e interdependente de gerenciamento. (FNQ, 2016).

2. O PBQP-He 0o MEG

Desconsiderando o conceito raso do PBQP-H apenas como uma certificagdo ou selo, €
fundamental reconhecer que o objetivo do programa € desenvolver as organizagdes € o
mercado da construgdo civil brasileiro. A sua meta é organizar o setor da constru¢do civil em
torno de duas questdes principais: a melhoria da qualidade do habitat e a modernizacao
produtiva. Desta forma, foram definidos pardmetros e requisitos minimos a serem praticados
pelas empresas do setor para a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade efetivo
onde seja constante a identificacdo e adocao de préticas de melhoria através do conceito do

ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act — Planejar, Fazer, Checar e Agir).

O conceito do programa preza pela estruturacdo de um novo ambiente tecnoldgico e de gestao
para o setor da construc¢do civil através do incentivo ao desenvolvimento e modernizacao de
processos construtivos, modelos de producao, forma de execucio, procedimentos de controle
e também a adocdo de tecnologias de organizacdo, de métodos e de ferramentas de gestao
(gestdo e organizacdo de recursos humanos; gestdo da qualidade; gestdo de suprimentos;

gestdo das informagdes e dos fluxos de producao; gestio de projetos) (PBQP-H, 2016).

O MEG consiste em uma série de publicacdes e cadernos formando um guia de referéncia da
gestdo para exceléncia, que nos apresenta aspectos evolutivos em relacdo aos conceitos
minimos e bdsicos para a efetividade da gestdo empresarial. Ele € baseado no modelo
sist€tmico de gestdo, onde as melhorias ndo se limitam ao individuo, mas decorrem do

aprendizado organizacional e da inovagdo. Sua aplicacdo € inspirada no ciclo do PDCL (Plan,
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Do, Check, Learn - Planejar, Fazer, Checar e Aprender).

Sua abordagem ndo € prescritiva e rigida e tem por inten¢do apresentar um modelo de
referéncia e aprendizado organizacional através de conceitos e praticas de gestdo, levantando
questionamentos as organizacdes que desejam utilizd-lo que as levam a um exercicio de
reflexdo sobre o modelo de gestdo adotado e a adequagdo de suas praticas aos conceitos de
gestdo de empresas de classe mundial. O foco do MEG estd em estimular a organizacio a se
autoavaliar e obter respostas constantemente, incentivando o aprendizado organizacional por
meio de praticas de gestdo, sempre com vistas a geracdo de resultados que a tornem mais
competitiva. Incentiva o alinhamento, a integracdo, o compartilhamento e o direcionamento
de inten¢des em toda a organizagdo, alinhadas com suas estratégias e planos de acdo, para que
a organizacdo atue com exceléncia na cadeia de valor e gere resultados a todas as partes

interessadas (FNQ, 2016)

3. Metodologia

A pesquisa consiste no mapeamento do processo de aquisicdo de servigos terceirizados,
através de verificagdo in loco das atividades envolvidas, na realidade da aplicacdo destas
praticas durante o processo e na identificacdo das principais ndo conformidades. Com a visao
mais consistente do procedimento definido e da rotina efetivamente vivenciada, foi possivel
diagnosticar quais critérios aplicdveis do MEG ja sdo praticados, quais deveriam ser
desenvolvidos e implantados e quais ja foram projetados, mas necessitam ser reavaliados pela

empresa.

3.1. A empresa

A empresa objeto deste estudo consiste em incorporadora e construtora de obras de
edificagdes localizada na cidade de Curitiba-PR com atuagcdo nacional nos segmentos
residencial, comercial e industrial. Possui sistema de gestdo da qualidade certificado pela ISO
9001:2008 no escopo de gerenciamento e execucdo de obras de construgdo civil e PBQP-H

nivel A no escopo de execucdo de obras de edificacdes.

Seu sistema de gestdo € baseado em processos e € aplicado através da interagdo dos seguintes
setores: dire¢do, recursos humanos, processos, operagdes, projetos, suprimentos, obras e

seguranca do trabalho.
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3.2. O processo de aquisicao de servicos terceirizados

A aquisi¢do de servicos terceirizados € um processo de apoio da empresa, realizado pelo setor

de suprimentos e consiste na selecao, qualificacio e avaliagao de fornecedores de servicos.

A empresa utiliza predominantemente mao de obra terceirizada em regime de empreitada para
a execuc¢do dos servigos em obras. Da mesma forma, a contratacdo de servigos especializados
de engenharia também € realizada em regime de prestacio de servicos por empresas

especializadas.

O inicio do processo ocorre quando o coordenador da obra identifica a necessidade de
contratagdo de um servigo terceirizado. A equipe de coordenacdo da obra devera realizar uma
requisi¢do de servicos através do ERP. Em casos de fornecedores ainda ndo cadastrados na
construtora, a coordenacao da obra deverd providenciar, junto as empresas nao homologadas,

arelacdo de documentos para cadastro e qualificacao do candidato a fornecedor.

A coordenacdo da obra é responsével pela negociacdo e definicdo de valores de contrato com
base no orcamento, prazos, capacidade técnica e outros detalhes, para posterior formalizacdo

da contratacao pelo setor de suprimentos.

Ap6s a homologagdo e negociacdo dos termos da contratagdo entre as partes, um contrato de
prestacdo de servigos deverd ser gerado entre a contratante e o fornecedor de servigos
deixando claros todos os requisitos a serem cumpridos. A contratada deve atender
constantemente aos requisitos legais aplicdveis, com toda a sua documentacdo disponivel e
atualizada, principalmente no que diz respeito aos seus funciondrios, encaminhando as
comprovagdes mensalmente juntamente com a medi¢do dos servigos realizados para andlise e
liberacdo do pagamento. E também considerado que os servicos aprovados e/ou medidos para
pagamento pela(s) obra(s) estejam em conformidade com os requisitos de qualidade e

terminabilidade definidos pela coordenagdo da obra antes do inicio dos servigos.

z

O andamento das atividades contratadas ¢ monitorado pela geréncia da obra e equipe
administrativa a fim de garantir que as necessidades das obras durante a realizacdo das
atividades possam ser atendidas. O controle dos contratos € realizado por medi¢des periddicas
lancadas no sistema e o seu acompanhamento é realizado através do acesso ao ERP, de
maneira a ser possivel 0 monitoramento do status de cumprimento dos requisitos legais pelo

contratado.
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3.3. Identificacao e analise das nao conformidades

Durante o mapeamento do processo foram realizados questionamentos para as equipes
administrativas e de obras envolvidas nas contratagdes e no seu acompanhamento para melhor
entendimento do procedimento definido pela empresa para essas atividades. Nessa
oportunidade também foram identificadas as situacdes mais corriqueiras que ocasionam falhas

no decorrer do processo, a saber:

— Inicio de execucdo de servigos terceirizados na obra sem a formalizacdo do contrato de
prestacdo de servigos;

— Empreiteiros ndo aptos para o recebimento de pagamento devido ao descumprimento
de obrigagdes trabalhistas e/ou fiscais;

— Aprovacdo indevida de pagamento por servicos ainda ndo executados e/ou aprovados
como contrapartida de eventual atraso de responsabilidade da contratante. Ex. falta de
material, equipamento ou ferramenta para realizacao do servigo;

— Aprovacdo erronea de servigo, sem identificar prejuizos e atrasos (em seu proprio

servico e outros) quanto ao nao respeito da terminabilidade correta das etapas.

4. Diagnéstico do processo quanto as diretrizes do MEG

A andlise do estudo de caso por meio dos Critérios de Exceléncia do MEG permitiu
evidenciar dois itens no critério Processos que se aplicam diretamente ao processo estudado,

sdo eles:
“7.1 Processos da cadeia de valor

Abordagem de processos gerenciais para identificacdo de requisitos
de processos e produtos, projetar, analisar e melhord-los,
considerando as inovacoes, novas tecnologias e as caracteristicas dos
produtos e processos de concorrentes ou de outras organizacoes de

referéncia.” (FNQ, 2013)
c,
“7.2. Processos relativos a fornecedores

Abordagem dos processos gerenciais utilizados para desenvolver a
cadeia de suprimentos, conhecer, qualificar, selecionar, monitorar e

avaliar os fornecedores, bem como para comprometé-la com a
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exceléncia. "(FNQ, 2013)

O critério analisado aborda as praticas de gestdo relativas aos processos principais do negdcio
e aos de apoio, observando os relativos a fornecedores e a cadeia de valor. Foi realizado o
diagnéstico quanto aos itens que demonstraram maior necessidade de desenvolvimento para
que a melhora no processo de aquisicio de servigos terceirizados contribua para o

desempenho da gestdo da organizacao.

4.1. Processos da cadeia de valor

Os processos gerenciais sdo avaliados por meio de perguntas utilizadas para avaliacdo e
autodiagndstico da gestdao organizacional, capazes de identificar o estdgio de desenvolvimento
e aplicacdo de préticas de gestdo pela organizacdo, capazes de atender aos critérios do
Caminho para a Exceléncia preconizados pelo MEG. Na sequéncia sdo expostas as perguntas

e as respostas baseadas nas evidéncias identificadas in loco na empresa estudada.

a) “Como sdo definidos os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de

valor?” (FNQ, 2013).

Os requisitos aplicaveis ao processo de contratacdo de servi¢os sdo definidos com base em
diretrizes estabelecidas pela empresa, baseadas no cumprimento das exigéncias legais e
normativas aplicdveis a cada atividade, as quais sao traduzidas e formalizadas na forma de
contratos onde constam as responsabilidades tanto do contratante como do contratado, bem

como, o escopo dos servigos e atividades que serdo desenvolvidas.

O nivel de conformidade deste processo ainda ndo € medido, pois os indicadores de
desempenho definidos no planejamento estratégico anterior realizado pela empresa ainda ndo
foram implementados. Estd previsto monitorar o nimero de contestagdes de contratos, o lead
time das entregas e também os indicadores de avaliagdo de fornecedores, cuja avaliagdo €
obrigatdria para a liberacdo dos pagamentos das medi¢des mensais dos servigos realizados.
Multas pelo ndo atendimento dos requisitos de SST (Sadde e Seguranca do Trabalho) sdo
cobradas pela contratante a qual oferece por meio de doagdes para instituicdes com trabalhos

sociais.
b) “Como sdo desenvolvidos os novos produtos?” (FNQ, 2013).
Os contratos sdo realizados de acordo com as demandas e especificidades das atividades que

estdo sendo contratadas e também, observando a legislagdao dos locais em que serdao prestados
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0S servicos, uma vez que a empresa atua em outros estados da Federacdo. Os modelos de
contrato podem ser customizados, principalmente em atividades de subcontratagdes de
instaladoras e outros servigos especializados de engenharia. Todos os contratos devem
respeitar os aspectos juridicos e especificidades dos regimes de contratacdo propostos,
identificados através de Due Diligence realizada pelo setor juridico da empresa para cada

contrato.

Nao hd um critério de selecdo especifico para estimular e/ou priorizar a contratacdo e
capacitagdo de agentes locais de forma a estimular as economias das dreas de abrangéncia dos
projetos, porém uma das diretrizes da estratégia serd fomentar a capacidade de recrutar e
capacitar mao de obra em qualquer local de atuacdo da empresa através de uma defini¢io
mais assertiva das atividades necessdrias para cada fungcdo e também das qualificacdes,

capacitacoes e habilidades desejadas e requeridas para cada tipo de atividade.
¢) “Como sdo projetados os processos da cadeia de valor?” (FNQ, 2013).

O processo de aquisicdo de servicos terceirizados foi modelado pelo setor de processos
consistindo em entrevista com os envolvidos, modelagem do fluxo do processo e elaboracao
de procedimento especifico, conforme padrdes da empresa. Na modelagem foram definidas as
interacdes entre os setores e demais atores envolvidos, responsabilidades, monitoramento e o

responsavel por gerir as atividades desenvolvidas, designado como “dono” do processo.

d) “Como € avaliado o potencial de ideias criativas a serem convertidas em inovagdes

sustentdveis nos produtos e processos?” (FNQ, 2013).

N3o ha um canal formal aberto para sugestdes e inovacdes dentro da empresa. Foram
apresentadas propostas de melhorias para o processo de aquisi¢ao de servigos terceirizados no

planejamento estratégico 2016, todas elas oriundas do préprio setor.

e) “Como € assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia

de valor?” (FNQ, 2013).

Através da padronizagdo das atividades em procedimento especifico. Apesar disto, o estudo
de caso identificou que, embora o fluxo das atividades de contratacdo ja esteja consolidado, os
indicadores estabelecidos para as atividades ndo estavam sendo efetivamente aplicados, nem
disponiveis para consulta e ndo eram divulgados para as partes interessadas, ndo agregando
valor a atividade, pois ndo sao avaliados para tomada de decisdao. A avaliacdo de fornecedores
ndo estava sendo aproveitada como ferramenta de gestdo e, no processo de definicdo dos

indicadores de desempenho do planejamento estratégico 2016, estes problemas foram
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identificados e as providéncias para uma maior assertividade deste indicador estdo sendo

definidas.

f) “Como a organizacdo analisa e melhora os produtos e os processos da cadeia de

valor?” (FNQ, 2013).

Nao h4 uma métrica eficaz implantada no processo de aquisicdo de servicos. Os indicadores
de desempenho definidos para o setor em 2016 irdo monitorar o lead time de liberagdo dos
contratos para as obras, a avaliacdo dos fornecedores servird como ferramenta de gestdo,
direcionando iniciativas de qualificac@o e proporcionando uma devolutiva para os contratados
para buscar transparéncia e estimulo a melhoria da conformidade da relagdo

contratado/contratante em conjunto com estratégias de gestdo a vista.

g) “Como a organizacdo avalia, incorpora e implanta as novas tecnologias no
desenvolvimento e na melhoria dos produtos e processos da cadeia de valor?” (FNQ,

2013).

A organizagdo ja possui processos e ferramentas de avaliacdo da contratagdo de servigos
consolidados, no entanto, pouco eficazes. Com a implantacdo do software de gestdao SAP
todas as informacdes sobre o processo de aquisicio de servicos € 0 seu
monitoramento/acompanhamento estardo disponiveis para consulta. Por enquanto esta
informacao nao € convertida em conhecimento, nem comunicada, além das métricas atuais de
avaliacdo dos fornecedores serem falhas e incompletas. Dessa forma, os controles sao
ineficazes e ndo estdo embasando qualquer tipo de tomada de decis@o. Com a defini¢do dos
indicadores de desempenho em 2016, a empresa pretende utilizar solucdes de Business
Intelligence para a implantacdo e monitoramento de indicadores mais eficazes, estimulando os
“donos” dos processos a atuarem como gestores ¢ permitindo que as partes interessadas
visualizem seu desempenho, avaliando o seu nivel de engajamento com as diretrizes e metas

da empresa.

h) “Como sdo investigadas as caracteristicas de produtos e de processos da cadeia de
valor, de concorrentes ou de outras organizac¢des de referéncia, para buscar melhorias?”

(FNQ, 2013).

N3o ha uma investigagdo ativa por parte da empresa quanto as melhores praticas e melhorias
de processos adotadas pelos concorrentes. As boas praticas sdo bem conhecidas e amplamente
divulgadas pelas instituicdes e organizacdes do setor da construcao civil. O setor de gestao de

empreiteiros consulta as publicagdes da CBIC (Camara Brasileira da Industria da Construgdo)
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e também aos setores de apoio da empresa tais como setor Juridico e de SST. Quanto aos
requisitos técnicos a serem definidos nas contratacdes, as consultas sdo realizadas aos setores

de Projetos e de Qualidade da empresa.

4.2. Processos relativos a fornecedores

a) “Como a organizagdo desenvolve a sua cadeia de suprimentos imediata e nela

identifica potenciais fornecedores e parceiros?” (FNQ, 2013).

A organizacdo busca contratar e desenvolver fornecedores através de treinamentos e
capacitacdo de acordo com as normas vigentes ABNT (Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas) e procedimentos da empresa. Além disso, € monitorada continuamente a situagdo
documental de cada fornecedor e de seus funciondrios, quanto a sua regularidade fiscal,
trabalhista e de SST. Ird buscar estimular o desenvolvimento de fornecedores e parceiros

através de indicadores de desempenho e gestdo a vista.

b) “Como as necessidades e expectativas dos fornecedores sio identificadas, analisadas,
traduzidas em requisitos de desempenho e utilizadas para definicdo e melhoria das

politicas e dos programas relativos aos fornecedores?” (FNQ, 2013).

A organizagdo procura garantir um valor minimo para contratacdes de servigos, baseada em
histoérico de dados interno, e também utiliza um percentual de reten¢do dos pagamentos para
evitar que empreiteiros deixem de cumprir 0S compromissos contratuais € com Seus
funciondrios. Serdo implantados indicadores que avaliam a situacdo do fornecedor em relacao
ao esperado e estabelecido em contrato. Baseado nos indicadores serdo tragados planos de
acdo que podem refletir em mudanca na politica de relacionamento com fornecedores através
de sua classificacao dentro do quadro de fornecedores cadastrados. A nota de corte continuara
existindo e serd o critério para a manuten¢do ou nao no cadastro da empresa como empresa
qualificada. Aos melhores classificados, serdo direcionados programas de capacitacdo e

desenvolvimento.
¢) “Como os fornecedores sdo qualificados e selecionados?” (FNQ, 2013).

Inicialmente, os fornecedores sdo selecionados de acordo com as necessidades da obra ou do
setor requisitante do servi¢o. Passam pelo processo de homologacdo e a sua qualificacio s6

ocorre apds a contratacdo e desenvolvimento do servigo, ocorrendo em ciclos mensais.

d) “Como a organiza¢do monitora e avalia o desempenho dos fornecedores, considerando

os requisitos de fornecimento?”” (FNQ, 2013).
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Através do indicador de Avaliacdo de Fornecedores realizado pela coordenacio da obra e de
preenchimento obrigatdrio no lancamento de notas fiscais para pagamento no ERP. Antes de
seu preenchimento, o responsavel pela avaliacdo deve conferir se toda a documentagdo do
empreiteiro estd de acordo, segundo critérios do check-list do setor de gestdo de empreiteiros.
Com base nesta conferéncia e nos critérios de qualidade, prazo, relacionamento e requisitos

legais e de SST avaliado em obra € realizada a avaliagdo no sistema.

e) “Como a organizacdo estimula os seus fornecedores a implementar melhorias,

inovagdes e otimizacdo de custos nos seus processos e produtos?” (FNQ, 2013).

Através da capacitacdo os fornecedores sdo orientados de acordo com a necessidade de seus
clientes (obra e/ou setor solicitante). As capacitacdes extraordindrias se referem a um item
particular da atividade desempenhada, ou treinamentos ordindrios através de reunides ou
palestras referentes a seguranga do trabalho, NRs (Normas Regulamentadoras) e
procedimentos de execugdo de servicos. Atualmente ndo hd nenhuma forma de estimulo para
melhoria, inovagdo e otimizacdo das atividades. A reformulagdo do indicador de avaliacdo do
desempenho e gestdo a vista, tornard possivel decidir por programas de capacitagdo para os
melhores classificados e a ado¢do de incentivos e reconhecimento para as melhores préticas e

sugestoes de melhoria.

f) “Como a forca de trabalho dos fornecedores, que atuam diretamente nos processos da
cadeia de valor da organizacdo, € comprometida com os valores e principios
organizacionais, incluindo os relativos a responsabilidade socioambiental e a satide e

seguranca, bem como com as diretrizes a eles aplicdveis?” (FNQ, 2013).

Os fornecedores sdo orientados no momento da contracdo sobre a politica e regimento da
empresa. Antes de sua entrada na obra os funciondrios da contratada s3o treinados
no processo nomeado “Integragdo”. Apos o inicio dos servicos as condutas sdo avaliadas
continuamente pela coordenacdo da obra. Semanalmente sdo realizados DSS (Didlogo
Semanal de Seguranca) envolvendo engenheiros, técnicos de seguranca do trabalho e equipe
de fornecedores para discussdo de atividades em andamento, boas préticas de canteiro de
obras e educacgdo sobre seguranca, saide e meio ambiente. Placas sinalizadoras e da politica
sdo distribuidas nas dependéncias da obra. E diretriz da empresa atender e praticar todos os
requisitos exigidos pelas NRs e pelas legislacdes federal, estaduais e municipais quanto a

SST, preservacao do meio ambiente, reducio de geracdo de residuos e sua correta destinacao.
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5. Consideracoes para a exceléncia em gestao

A aplicagdo da avaliacdo e diagndstico da gestdo organizacional do MEG permitiu a anélise
de falhas, oportunidades de melhoria e aprimoramentos no processo de aquisi¢ao de servicos
terceirizados utilizado pela organizacdo. Foi possivel identificar e reforcar boas praticas
decorrentes da padronizagdo e da gestdo baseada em processos, uma vez que a empresa possui

um SGQ certificado.

Finalizada a avaliacdo e considerando a iniciativas previstas no planejamento estratégico, a
continuidade baseia-se na realizacdo de ciclos de autoavaliacdo sistemdtica e abrangente do
processo e dos resultados obtidos com as acdes propostas. O Guia de Autoavaliagdo e
Implantacdo de Melhorias do MEG pode direcionar o acompanhamento periddico das
atividades, de maneira que se torne um processo de melhoria periddico resultando em agdes

planejadas enriquecendo o aprendizado organizacional.

Os esfor¢cos empreendidos nos ciclos de aprendizado organizacional, no processo analisado,
devem ter como foco o compromisso com as partes interessadas na figura dos fornecedores de
servicos. Algumas iniciativas recomendadas pelo Guia de Referéncia da Gestdo para a
Exceléncia do MEG ja estdo em uso pela organizacdo, no entanto, este destaca acdes
complementares que podem ser utilizadas como referéncia para direcionar algumas das acdes
de desenvolvimento e relacionamento com fornecedores previstas no planejamento

estratégico.

Os ciclos de autoavaliagdo devem ter como consequéncia agdes com impactos positivos nos
processos relativos a fornecedores tais como a identificacdo das necessidades de capacitagcdo e
desenvolvimento, melhoria do desempenho e no relacionamento com fornecedores, de forma

a gerar resultados positivos para a empresa, fornecedores e para a sociedade.

Para que isto ocorra de forma sustentdvel, sdo necessarias métricas adequadas para embasar as
tomadas de decisdo. Os indicadores de desempenho utilizados na avaliagdo do processo nao
devem evidenciar apenas os atributos e requisitos de controle do processo de aquisicdo de
servicos. Este processo de apoio € um dos fatores criticos, pois estd diretamente ligado aos
processos que geram o produto final, portanto, o indicador de desempenho devem envolver

interesses das partes envolvidas de forma a refletir claramente o andamento dos processos.

A mudanca baseada no aprendizado organizacional acontece com menor resisténcia,
evidencia a valorizacdo das pessoas e o desenvolvimento de parcerias. A aplicacdo do modelo

na andlise e diagnostico do processo de aquisicdo de servicos permitiu demonstrar diversas
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possibilidades de aperfeicoamento de maneira que bons resultados obtidos neste processo
gerem impactos positivos em outras atividades da empresa, contribuindo para a
conscientizacio da organizagdo sobre a importancia e os beneficios que decorrem da adog¢do
das boas préticas de exceléncia na gestdo empresarial e na efetividade do MEG como modelo

de referéncia no caminho rumo a Exceléncia na Gestao.
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