INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO
TOCANTINS
CAMPUS PORTO NACIONAL
CURSO TECNOLOGIA EM LOGISTICA

LEILA SIQUEIRA SANTOS

DIAGNOSTICO DE GESTAO EM UMA INDUSTRIA DE
PRE-MOLDADOS DE CONCRETO

PORTO NACIONAL - TO
2018



LEILA SIQUEIRA SANTOS

DIAGNOSTICO DE GESTAO EM UMA INDUSTRIA DE
PRE-MOLDADOS DE CONCRETO

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado a
Coordenacéo do Curso de Tecnologia em Logistica
do Instituto Federal de Educacgédo, Ciéncia e
Tecnologia do Tocantins — Campus Porto Nacional,
como exigéncia a obtencédo do grau de Tecnélogo
em Logistica.

Orientador: Prof. Esp. Igor Barbosa Melo

PORTO NACIONAL - TO
2018



LEILA SIQUEIRA SANTOS

DIAGNOSTICO DE GESTAO EM UMA INDUSTRIA DE
PRE-MOLDADOS EM CONCRETO

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado a
Coordenacéo do Curso de Tecnologia em Logistica
do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia do Tocantins — Campus Porto Nacional,
como exigéncia a obtencdo do grau de Tecndlogo
em Logistica.

Orientador (a): Professor: Esp. Igor Barbosa Melo

Aprovado em / /

BANCA AVALIADORA

Professor Esp. Igor Barbosa Melo (Orientador)
IFTO — Campus Porto Nacional

Professora Lucivania Gléria
IFTO — Campus Porto Nacional

Professor Teomar Manduca
IFTO — Campus Porto Nacional



Dedico este trabalho a todos que

acreditaram em mim.



AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar agradeco a Deus porque até aqui me ajudou o Senhor
com saude e forcas para que eu pudesse vencer mais uma etapa em minha vida.

Agradeco aos meus pais pelo amor e incentivo, a0 meu esposo
Alexsandro que sempre estd ao meu lado me ajudando, a minha querida filha
Larissa, aos meus irmaos que tanto amo e todos 0os meus amigos que considero
minha segunda familia.

Agradeco também ao meu orientador Professor: Esp. Igor Barbosa Melo,
pela orientacdo, paciéncia, e dedicacéo na elaboragéo deste trabalho.

A todos meus eternos agradecimentos.



“O futuro tem muitos nomes. Para os fracos, € o inatingivel. Para os temerosos, o
desconhecido. Para os valentes, é a oportunidade”.
Victor Hugo



RESUMO

Este trabalho tem por objetivo gerar informacdes relevantes que possam contribuir
em acOes de melhoria na conducdo dos negocios da fabrica M&C Pré-Moldados,
situada no municipio de Porto Nacional -TO. Para tanto, foi realizado um
levantamento bibliografico sobre empreendedorismo, gestao estratégica e modelos
de diagndstico organizacional, além de um estudo de caso abordando oportunidades
de melhorias para a empresa, a partir da aplicacdo do Modelo de Exceléncia em
Gestdo — MEG/FNQ como instrumento de diagndstico organizacional. Os resultados
apontam para a necessidade de elaboracdo de um planejamento estratégico, com
acbes bem definidas, para melhorar num primeiro momento o desempenho da
empresa quanto aos critérios: estratégias e planos; clientes; e resultados, que
apresentaram indices insatisfatorios de acordo com a pesquisa realizada. Por fim,
concluiu-se que, o controle, a continua avaliacdo dos resultados e a inovacao dos
processos administrativos, sdo elementos importantes para a sustentabilidade dos
negocios.

Palavras-Chave: Diagndstico organizacional; Empreendedorismo.



ABSTRACT

This work aims to generate relevant information that would contribute to improvement
actions in the conduct of business of the Pre-molded M&C factory, located in the
municipality of Porto Nacional-TO. To this end, we conducted a bibliographic survey
about entrepreneurship, strategic management and organizational diagnostic
models, plus a case study focusing on opportunities for improvement for the
company, from the application of the model Management excellence-MEG/FNQ as
organizational diagnostic tool. The results point to the need for the elaboration of a
strategic plan, with clearly defined actions, to improve at first the company
performance criteria: strategies and plans; customers; and results, which showed
unsatisfactory rates according to the survey. Finally, it was found that the control, the
continuous evaluation of the results and the innovation of the administrative
processes, are an important element in the for the sustainability of the business.

Keywords: organizational Diagnosis; Entrepreneurship.
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1 INTRODUCAO

Com a abertura da economia brasileira nos anos 90, o Brasil passou a ser
um importante mercado para muitas empresas multinacionais. A chegada dessas
empresas e a implementacdo de novas tecnologias, de novas culturas
organizacionais, aliada as transformacfes sociais que ocorreram no pais nas ultimas
décadas, sobretudo na educacéao técnica e tecnoldgica, contribuiu para o surgimento
do tema empreendedorismo no Brasil (DORNELAS, 2011).

A Ciéncia da Administracdo e os avancos de suas especialidades indicam
gue um modelo de gestdo organizacional bem definido, que integre todas as areas
da empresa e que compreenda os fenbmenos globais do ambiente ao qual esta
inserida (holistico), é primordial para a sustentabilidade do negdcio.

O mercado é dindmico e estd se modificando constantemente. Por iSso 0s
empreendedores devem adotar novas mentalidades de empreendimento baseadas
em flexibilidade, velocidade e inovacdo, pois estas qualidades podem aumentar a
competitividade e minimizar os fracassos que podem advir de um neg6cio mal feito
(HITT, IRELAND E HOSKISSON, 2008).

O diagndstico organizacional incide em um processo de intervencdo que
proporciona a empresa 0S meios necessarios para o0 desenvolvimento e
melhoramento do desempenho a fim de atingir os niveis de eficiéncia e eficacia
desejados. (PEDROSA, 2009). Trata-se de um importante instrumento de Gestao
que pode ser utilizado para identificar a discrepancia que porventura exista, entre
desempenho da empresa e os resultados de seus concorrentes.

Diante das crises nas areas da economia e da politica brasileira que
estamos atravessando, a tendéncia de elevacao dos custos operacionais € iminente.
Portanto, tendo em vista o alcance de melhores niveis de competitividade,
guestiona-se: qual é o grau de maturidade da gestdo na empresa M&C Pré-
Moldados para o enfrentamento desse cenario adverso?

O objetivo desse estudo € gerar informacdes relevantes que possam
contribuir em acbes de melhoria na conducdo do negocio e, conseguentemente,
torna-lo mais competitivo e sustentavel. E especificamente, facilitar a auto avaliacdo
da empresa quanto ao seu modelo de gestdo; avaliar as praticas de gestdo da

empresa com base no MEG - Modelo de Exceléncia da Gestdo; e elaborar um
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diagnostico do modelo de gestdo atual, sinalizando acfes estratégicas que podem
promover a melhoria da gestdo da empresa.

No desenvolvimento do trabalho realizou-se um levantamento bibliografico
acerca dos temas empreendedorismo e exceléncia em gestdo. Os dados sobre o
objeto de estudo foram coletados por meio da aplicagdo de um questionario baseado
no modelo de exceléncia em gestdo da Fundacdo Nacional de Qualidade — FNQ,
com 37 questdes e 4 opcdes de resposta, envolvendo critérios de exceléncia em
gestdo do MEG, voltado para empresas de pequeno porte e entrevista com o
responsavel.

O trabalho esta estruturado em sete capitulos: o primeiro capitulo descreve a
introducdo; do segundo ao quinto capitulo apresentamos um levantamento
bibliografico sobre  empreendedorismo, gestdo estratégica, diagndstico
organizacional e modelo de exceléncia em gestdo; O sexto capitulo apresenta a
metodologia utilizada para elaboracéo do trabalho; O sétimo capitulo, os resultados

e discussfes do estudo de caso proposto; E por fim, as consideracdes finais.
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2 EMPREENDEDORISMO

O empreendedorismo, tema amplamente discutido nos cursos de
administrac@o € transversal a diversas areas do conhecimento, consiste em uma
revolucao silenciosa. Segundo Dolabela (2009), “empreendedorismo ndo € um tema
novo ou modismo: existe desde sempre, desde a primeira agdo humana inovadora,
com o objetivo de melhorar as relagdes do homem com os outros e com a natureza”.

O tema empreendedorismo é atualmente um fendmeno global onde varias
instituicBes publicas e privadas investem em programas de pesquisas e formacgéo de
pessoas. Ha uma correlacéo entre o empreendedorismo e o crescimento econémico,
gue se manifesta a partir da inovacao tecnolégica, do desenvolvimento de novos
negécios e consequentemente da geracdo de novos empregos. Essa riqueza gerada
pelos novos empreendedores melhora a qualidade de vida da populagéo de acordo
com 0s novos empreendimentos (BRITO, WEVER, 2012).

O movimento empreendedor tem seus elementos focados na inovacgao
durante o século XVII e seus precursores Richard Canttilon (1755) e Jean-Baptiste
Say. Esses avaliavam que o empreendedor € aquele que inova, cria novas
empresas e a geréncia com seu proprio capital (NETO E SALES, 2009).

De acordo com Dornelas (2011, p.37), “empreendedorismo € o abarcamento
de pessoas e processos que, unido levam a alteracao de ideias em oportunidades. E
a perfeita pratica destas oportunidades leva a criacao de negdécios de sucesso”.

Dornelas (2011) define empreendedorismo como a aniquilagdo da ordem
econdmica existente pela admissdo de novos produtos e servigos, pela concepgéo
de novas formas de disposicéo ou pela exploragcdo de novos recursos materiais. O
mesmo também defende que a definicdo de empreendedorismo é ampla e distingue
como uma das mais antigas definicbes de Joseph Schumpter que trata o
empreendedor como a pessoa capaz de converter uma nova ideia ou invengao em
uma inovacgéao de sucesso.

A inovacdo é um elemento primordial nesse processo de transformacdo de
realidades por meio do empreendedorismo. Bessant e Tidd (2007, p. 334) defendem
gue “para a inovacgao acontecer € imperativo um dinamismo situado e apurado, uma
paixao por modificar as coisas, a que avocamos de empreendedorismo”. Para
Dornelas (2011, p.20) “o papel do empreendedor sempre foi fundamental na

sociedade”, pelo que representa na evolucédo econémica dos paises.
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Assim, com base em Bessant e Tidd (2007) e Dornelas (2011) é possivel
inferirmos que o empreendedorismo € um processo social que envolve pessoas em
torno de ideias inovadoras, que podem transformar realidades com a geracdo de

oportunidades, emprego e renda.
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3 GESTAO ESTRATEGICA

Segundo Ansoff (2010), a partir da década de 1950, as organizacoes
demonstraram maior atencdo em instrumentalizar a gestdo, para que a tomada de
decisdo fosse mais precisa. Nessa época os administradores constataram que o0s
problemas organizacionais passaram a ter uma complexidade muito maior do que ja
haviam enfrentado até entéo.

Na area de administracdo o planejamento estratégico € considerado como um
importante instrumento de gestdo, que amplia o campo de visdo dos gestores
guanto ao ambiente e contribui para diminuir incertezas.

A tomada de decisdo na gestdo, até entdo fundamentada no “negdcio da
empresa’, em que a atengao do administrador, est4 abalizada no ndo pagamento de
taxas, tarifas, inflacdo e um novo nivel de riqueza em termos econémicos e na
alteracdo dos modelos de demanda para o consumo, fazendo surgir novas industrias
para atender o consumidor, com a necessidade de customizacédo e especificacao de
produtos e servicos, acrescentando consideravelmente a competitividade
(DORNELAS, 2011).

Para Ansoff (2010), o planejamento estratégico decorre de uma analise
coerente das conveniéncias oferecidas pelo meio, dos pontos fortes e fracos da
empresa e da escolha de um modo de estratégia entre os dois extremos. Na Visao
de Valadares (2012), o planejamento estratégico € uma importante ferramenta para
a gestdo empresarial, alicercada em conceitos e atitudes. O ato de planejar € uma
forma inteligente de propor uma série de a¢des futuras para a empresa, assumindo
riscos calculados.

Estrada e Almeida (2009), propdem um modelo de Gestdo Estratégica
composto por quatro etapas, sendo: Avaliagdo, composta por trés segmentos, poder,
cultura e avaliacdo organizacional; Formulacdo, composta por visdo de futuro,
ambiente externo e ambiente interno e questdes estratégicas; Implementacao,
composta por plano de acédo e controle estratégico; Aprendizagem, composta pela
etapa de inovacdo. Todas as quatro partes sao interligadas e devem levar a
Mudanca Organizacional da empresa e ao monitoramento e retroalimentacéo,

conforme demonstra a Figura 1.



Figura 1 — Modelo de Gestao Estratégica
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Fonte: Estrada e Almeida, 2009
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4 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

De acordo com Cavalcanti e Mello (2011), o diagndstico de uma organizacao
pode acertar nas decisbes presentes ou futuras e apontar as dificuldades e
demonstrar as intervengbes que podem ser realizadas através da coleta de
informacdes, indicacdo dos pontos fortes e fracos e exame profundo dos problemas
e andlise das acdes que podem ser realizadas para melhorar a organizacao da
empresa.

Bergamini (2010) afirma que a interagdo do processo administrativo com a
situacdo organizacional da empresa necessita de um diagnostico realizado atraves
de analise dos problemas do ambiente de trabalho, permitindo dessa forma uma
andalise administrativa, permitindo acées que possam viabilizar a organizagdo como
um todo.

Aradjo (2015) destaca ainda que o diagnostico organizacional é uma
ferramenta que pode ressaltar os pontos fortes e pontos fracos e assim estudar as
forcas e as fraquezas da empresa e com isso delimitar a melhor forma de
organizacao.

As afirmacdes de Bergamini (2010) e Aradjo (2015) convergem para o
entendimento de que o Diagndéstico Organizacional € uma acdo administrativa, util
para identificar e avaliar os pontos fortes e os pontos vulneraveis da empresa que
influenciam seu nivel de competitividade. O conhecimento das condi¢des reais do
negécio facilita a tomada de decisdo, otimiza recursos, e ajuda a enxergar
oportunidades.

Na revisdo de literatura identificamos trés modelos de diagndstico. Esses
modelos foram submetidos a uma analise comparativa, no intuito de destacar o
meétodo mais adequado a realidade da empresa M&C Pré-Moldados, estudo de caso

deste trabalho. A seguir apresentamos os modelos em questéao.

4.1 MODELOS DE DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Para alcancgar os objetivos deste trabalho foram analisados os modelos de
Diagnéstico de: Berti (2001); Fernandes e Berton (2005); e o Modelo da Fundacgéo

Nacional da Qualidade (2009), que serdo descritos na sequéncia.
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4.1.1 MODELO DE BERTI

Berti (2001) propde um modelo fundamentado na analise dos balancos da
empresa, na classificacdo da estrutura de custos, na analise mercadoldgica, na
analise do equilibrio da empresa, do capital de giro e, por fim, organiza o diagndéstico
com as sugestdes. Nas duas primeiras fases, € realizada uma analise financeira da
organizacdo considerando basicamente os balangos, complementando com um

comparativo da estrutura de custos, conforme demonstra a Figura 2:

Figura 2 — Modelo de Diagnostico Empresarial

1. Analise da Estrutura
de Cuslus U

2. Analise de Balango

F

5. Analise de
Sensihilidade

Modelo de

W Berti 2001 ”

4. Andlise do Equilibrio e 3. Andlise
Capital de Gira Mercadoldgica

Fonte: adaptado de Berti (2001)

Para chegar a um resultado conclusivo sobre a estrutura de custos da
instituicdo, € necessério que o analista elabore uma avaliacdo explicativa dos
setores de fabricacdo, administragéo, comercializagcado, manutencgéo e distribuicdo. A
primeira etapa representada por analise da estrutura de custos da empresa é

organizada em dois tipos de custos: custos fixos, que se delibera como aqueles que
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ndo transformam em funcéo da producdo, e custo variavel, que sdo aqueles que
expdem modificacdo em funcao da produgéo.

A segunda etapa, designada analise de balanco, é uma metodologia de
analise em que o analista averigua o acréscimo das atividades da empresa. Através
dessa etapa, pode-se constatar qual é administracdo da empresa. O autor delineia
fundamentalmente trés processos de analise de balancos: andlise por quocientes,
analise vertical e analise horizontal.

Berti (2001) afirma que analise por quociente consiste na interpretacdo dos
dados extraidos das demonstracdes financeiras da contabilidade, visando conhecer
a situacédo econdmica e financeira da entidade. Assim determina que 0s quocientes
sejam os resultados de uma comparacdo entre componentes de um conjunto. O
autor classifica esses quocientes em 5 tipos: quocientes da estrutura patrimonial, de
rentabilidade, de liquidez, de andlise de produtividade e quociente de endividamento.

Outro processo de andlise balanco, de acordo com Berti (2001), é analise
vertical, também conhecida por andlise de coeficientes. Trata-se do estudo dos
elementos do conjunto em relacdo ao seu total, mostra a percentagem de
participacdo de cada elemento em relacdo ao todo. Ja a analise horizontal consiste
na evolucdo dos itens das demonstracfes financeiras ao longo dos anos. Através
dessa andlise, é possivel acompanhar o desempenho de todas as contas que
compdem a demonstracao analisada.

A terceira etapa, analise mercadoldgica, que é um Estudo que avalia as
condi¢cdes de mercado em que a empresa esta inserida e requer cuidados para nao
cometer erros de avaliacdo, sabendo que o mercado € o setor extremamente
importante para a sobrevivéncia da empresa. Para essa analise, sera preciso avaliar
0S seguintes fatores: posi¢ao do setor, mercado consumidor, fornecedor, mercado
corrente. SO apds esse estudo é que se pode concluir a viabilidade ou ndo do
mercado da empresa.

A quarta etapa, analise do equilibrio e capital de giro. Encerradas as fases
anteriores da andlise organizacional, precisa-se conhecer os niveis de lucratividade
ou prejuizo da organizacdo. Para se analisar as atividades é importante ter sempre
em mente 0 minimo necessario para a entidade néo trabalhar com prejuizo, ou seja,
0 ponto em que o resultado € nulo, nem lucro nem prejuizo, o ponto de equilibrio,
que demonstra 0 minimo que a empresa necessita atingir para que a partir dai

obtenha resultado financeiro positivo. Ponto de Equilibrio, também chamado de
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ponto de nivelamento, ponto de ruptura, break-eventpoint, € o ponto da producao e
venda abaixo do qual a empresa tem prejuizo e acima do qual passa a gerar lucros.
(BERTI, 2001). O autor refere-se exatamente ao ponto onde o momento € nulo, ou
seja, nem lucro nem prejuizo.

Capital de Giro € o montante de recursos destinados a aplicacdo dos meios,
para fazer com que a empresa complete seu ciclo operacional, ou seja, a aquisicéo
da matéria-prima, do material secundario, sua transformacédo em produtos acabados
e a distribuicdo deles no mercado consumidor (BERTI, 2001). Para analisar o Capital
de Giro, o autor refere-se basicamente aos célculos de necessidade de capital de
giro proprio ou de terceiros, necessidades liquidas de capital de giro, analise do
desequilibrio financeiro.

A quinta etapa, andlise de sensibilidade, tecnicamente permite medir o
impacto da variacdo do valor de uma ou mais variaveis sobre outra variavel. Serve
medir a variagdo percentual, exemplificando, do indice de retorno do ativo
operacional causado por uma melhora de 10% no preco de vendas. Esse tipo de
procedimento possibilita escalonar as variaveis influentes nas outras, pelo impacto
que elas causam para entdo definir prioridades (BERTI, 2001). Para o analista
verificar entdo os resultados da empresa, ele pode utilizar a analise vertical do

demonstrativo de resultados, ou entdo através da cadeia de indicadores.

4.1.2 MODELO DE FERNANDES E BERTON

O modelo de Fernandes e Berton (2005) avalia a empresa a partir das areas
funcionais: marketing, recursos humanos, producao/operacdes e financas. A analise
prognosticada pelos autores sugere uma avaliacdo quantitativa, referindo uma
pontuacédo de 1 para muito fraco e 5 para muito forte de cada quesito abordado nas
areas funcionais. Apos a distribuicdo da pontuacdo de cada area especifica, sera
calculada uma média geral.

A funcéo de marketing avalia a disposicdo dos seguintes aspectos: sistema
de distribuicdo, andlise de portfdlio de produtos, satisfacdo dos clientes internos e
externos, pontos-de-venda, novos produtos, ciclo de vida dos produtos, estrutura de
precos, promocdo e propaganda, a organizacdo do departamento de marketing
(BERTI, 2001).
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Com relagdo a funcdo producdo e operagbes, o modelo apresenta as
seguintes variaveis para analise: instalacdo industrial, equipamentos, processo
produtivo, planejamento e controle da producéo, qualidade dos produtos, sistemas
de custos, organizacdo da fabrica, nivel de suprimentos, pesquisa e acréscimo de
novos produtos.

Em relagdo a funcdo de Recursos Humanos, Fernandes e Berton (2005)
aconselha que seja considerado o grau de motivacdo dos funcionarios, o nivel de
treino préprio pela empresa, a especificacdo em relacdo as atividades adiantadas
pelos funcionarios, o grau de absenteismo, rotacdo dos funcionarios e o clima
organizacional.

Quanto a funcéo financas, sugere a analise dos resultados financeiros da
empresa e seus instrumentos de controle, bem como o sistema de registro e anélise

contabil.

4.1.3 MODELO DE EXCELENCIA EM GESTAO

O Modelo de Exceléncia em Gestdo (MEG) foi desenvolvido pela Fundacéo
Nacional da Qualidade (FNQ). A FNQ é um centro brasileiro de estudo, debate e
irradiacdo de conhecimento sobre exceléncia em gestéo. Instituida em 11 de outubro
de 1991, a FNQ é uma organizagdo nao-governamental sem fins lucrativos, fundada
por 39 organizacdes privadas e publicas para administrar o Prémio Nacional da
Qualidade® (PNQ). Em todos esses anos, a FNQ vem disseminando o Modelo de
Exceléncia da Gestdo® (MEG) por meio dos ciclos anuais de concessdo do PNQ e
de seus desdobramentos (FNQ, 2015).

O MEG, foi concebido a partir dos fundamentos da exceléncia que
expressam conceitos reconhecidos internacionalmente e traduzem-se em processos
gerenciais ou fatores de desempenho que sdo encontrados em organizacdes de
Classe Mundial — aquelas que buscam, constantemente, aperfeicoar-se e adaptar-se
as mudancgas globais. Os treze Fundamentos da Exceléncia, na 21° edicdo do MEG,
sdo: Pensamento sistémico; Aprendizado organizacional e inovacdo; Lideranca
transformadora; Compromisso com as partes interessadas; Adaptabilidade;
Desenvolvimento sustentavel; Orientacdo por processos; Geracdo de valor (FNQ,
2015).
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O modelo esta estruturado em oito critérios de exceléncia, sendo:
Lideranca, Estratégias e Planos, Clientes, Sociedade, Informacdes e Conhecimento,
Pessoas, Processos e Resultados (FNQ, 2009).

Os fundamentos e os critérios de exceléncia da FNQ, além de seus

conceitos, podem ser vistos, respectivamente, nos quadros 1 e 2.

Quadro 1 - Fundamentos e conceitos de Exceléncia em Gestdo

Fundamentos Conceitos

1. Pensamento sistémico Uma nova forma de abordagem que compreende o
desenvolvimento humano sobre a perspectiva da
complexidade, lancando um olhar ndo somente para
o individuo, mas, todo o contexto e suas relacdes.

2. Atuacédo em rede Requer um minimo de organizacdo, que contenha
registo e cadastramento. O importante € que para
ser considerada uma rede, é necessario que todos
0s integrantes estejam interconectados.

3. Aprendizado Sd80 uma juncdo de conhecimentos formais e
organizacional informais, que permite a organizagdo criar seus
préprios modelos de gestdo, coerentes com as suas
necessidades e pautados no que ela precisa para
alcancar os resultados.

4. Inovacgao E a acdo ou o ato de inovar, ou seja, modificando
antigos costumes, manias, legislacdes, processos e
etc.; efeito de renovagdo ou criagdo de uma
novidade.

5. Agilidade Agilidade nas organizacbes pode gerar maior
flexibilidade e rapidez de adaptacdo de processos. A
agilidade € importante principalmente em tempos de

crise.
6. Lideranca E um modelo de integridade e justica. Define metas
transformadora claras. E uma das formas administrativas que
melhor exemplifica a diferenca entre lider e chefe.
7. Olhar para o futuro Reflete sobre os cenarios possiveis que podera

encontrar no curto e longo prazo, a partir da propria
experiéncia e das informagbes e tendéncias do
ambiente, que podem ser percebidas e prontamente
investigadas com a profundidade necesséaria.

8. Conhecimento sobre A interagdo entre a organizacao e seus clientes e
clientes e mercados mercados deve proporcionar um fluxo de
conhecimento para todas as partes e € de extrema
importancia para o cumprimento da misséo de forma

sustentavel.
9. Responsabilidade Esses fundamentos da exceléncia, quando
social aplicados, trazem melhorias para 0s processos e

produtos, reducdo de custos e aumento da
produtividade para a organizacéo, tornando-a mais
competitiva.
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10. Valorizacao das
pessoas e da cultura

A valorizacdo das pessoas cria um ambiente
favoravel para a inovacdo e para o crescimento
sustentado da empresa através de pessoas
motivadas e comprometidas com a exceléncia.

11. Decisoes
fundamentadas

Compromisso da organizacdo em responder pelos
impactos de suas decisbes e atividades, na
sociedade e no meio ambiente, e de contribuir para
a melhoria das condicbes de vida, tanto atuais
guanto para as geracdes futuras, por meio de um
comportamento ético e transparente.

12. Orientagéo por
processos

Este fundamento € a compreensédo e segmentacao
do conjunto das atividades e processos da
organizacdo que agreguem valor para as partes
interessadas, sendo que a tomada de decisdes e a
execucao de acgOes deve ter como base a medicao e
a analise do desempenho levando em consideracao
as informacdes disponiveis e incluindo os riscos
identificados.

13. Geracéao de valor

Este fundamento é o alcance de resultados
consistentes, assegurando a perenidade da
organizagdo pelo aumento de valor tangivel e
intangivel de forma sustentada para todas as partes
interessadas. Empresas que adotam este
fundamento sempre objetivam agregar valor para
todos: sdcios, funciondrios, clientes, sociedade etc.

Fonte: Adaptado de FNQ (2015, online)

Quadro 2 - Critérios e conceitos de Exceléncia em Gestao

Critérios

Conceitos

1. Lideranca

Aborda o0s processos gerenciais relativos a
orientacdo filosofica da organizagcdo e controle
externo sobre sua direcdo; ao engajamento, pelas
liderancas, das pessoas e partes interessadas na
sua causa, e ao controle de resultados pela direcao.

2. Estratégias e Planos

Aborda o0s processos gerenciais relativos a
concepcao e a execucdo das estratégias, inclusive
agueles referentes ao estabelecimento de metas e a
definicio e ao acompanhamento de planos
necessarios para o éxito das estratégias.

3. Clientes Aborda o0s processos gerenciais relativos ao
tratamento de informacgbes de clientes e mercado e
a comunicacdo com o mercado e clientes atuais e
potenciais.

4. Sociedade Aborda o0s processos gerenciais relativos ao

respeito e tratamento das demandas da sociedade e
do meio ambiente e ao desenvolvimento social das
comunidades mais influenciadas pela organizacéo.
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5. Informacg0es e Aborda o0s processos gerenciais relativos ao
tratamento organizado da demanda por informacdes
na organizacdo e ao desenvolvimento controlado
dos ativos intangiveis geradores de diferenciais
competitivos, especialmente os de conhecimento.

Conhecimento

6. Pessoas Aborda o0s processos gerenciais relativos a
configuracdo de equipes de alto desempenho, ao
desenvolvimento de competéncias das pessoas e a
manutencao do seu bem-estar.

7. Processos Aborda o0s processos gerenciais relativos aos
processos principais do negocio e aos de apoio,
tratando separadamente os relativos a fornecedores
e 0s econdmico-financeiros.

8. Resultados Aborda os resultados da organizagédo na forma de
séries histéricas e acompanhados de referenciais
comparativos pertinentes, para avaliar o0 nivel
alcancado, e de niveis de desempenho associados
aos principais requisitos de partes interessadas,
para verificar o atendimento.

Fonte: Adaptado de FNQ (2015, online)

Os Critérios de Exceléncia da FNQ constituem um modelo sistémico de
gestdo adotado por inUmeras disposi¢cdes de classe mundial. Sdo erguidos sobre
uma base de conceitos fundamentais, essenciais a obtencdo da exceléncia do
desempenho (FNQ, 2015).

Os oito Critérios de Exceléncia estdo subdivididos em 23 Itens de avaliacéo,
cada um deles com requisitos especificos e uma pontuacdo maxima. Destes, 17 sé@o
Itens relativos a Processos Gerenciais e 6 a Resultados Organizacionais. Em cada
Item existem notas que tém o propdsito de esclarecer, apontar as inter-relacdes
existentes nos Itens, definir a abrangéncia e orientar a redagéo das respostas.

Essas notas ndo se constituem em requisitos adicionais para 0S processos
gerenciais solicitados nas questdes. Para uma organizacdo que utiliza o MEG como
base para seu programa de melhoria continua, a avaliagdo da gestao pode ser feita
por avaliadores proprios ou examinadores externos, no caso de candidatura ao
PNQ.

O ponto de partida da avaliacdo € o levantamento do Perfil da Organizacao
que, € uma apresentacao geral, com as principais caracteristicas e as fronteiras da
organizacdo que sera avaliada. A seguir, € necessario descrever o sistema de

gestdo e seus resultados mapeados por meio dos oito Critérios e conforme os
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requisitos contidos nos respectivos Itens. No caso de candidatura ao PNQ, o produto
desse levantamento de praticas e resultados segue as regras de preparagdo do
Relatorio da Gestdo (RG), conforme o documento Instrugcbes para Candidatura,
disponivel no site da FNQ.

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2007, p. 3-4),
mencionada por Valls e Vergueiro (2008), conceitua qualidade como a totalidade de
atributos de um instituto que lhe atribui competéncia de atender as necessidades
explicitas e implicitas. Em apéndice, € possivel definir qualidade como aumento,
projecdo, producdo e comercializacdo de um produto de qualidade que é mais
econdmico, mais util e sempre suficiente para o consumidor. Com isso, pode se
entender que de fato a qualidade esta pertinente a melhoria de atuacdo de uma
organizacao frente a clientes externos e internos.

Ao longo dos anos, a visdo sobre o julgamento de caracteristica tem se
alterado e uma das disposicbes temporais mais importantes de acordo com
Carvalho (2012,) € o parecer por David Garvin, o qual considera a evolucdo da
qgualidade em quatro eras: Inspecédo; Controle Estatistico da Qualidade; Garantia da
qualidade e Gestéo da Qualidade.

Gestéo da Qualidade € de acordo com Carpinetti (2012) “o desenvolvimento
das préaticas de gestdo da qualidade vem sendo promovido, entre outras formas,
pela afirmacgao, em diversos paises, de premiacdes em gestdo da qualidade”. Ainda
segundo Carpinetti, “esses prémios sao geridos por érgaos governamentais, como &
0 caso dos EUA, ou por arranjos ndo governamentais, como é o caso do Brasil,
Japao e Unido Europeia”. Além disso, segundo o autor, os prémios situam uma série
de critérios de gestdo, com pontuacao, ajeitando um modelo de alusdo em gestao da
gualidade.

De acordo com Puay et al. (2008), diferentes empreendimentos confirmam
gue a pratica de modelos de prémios de exceléncia nao exclusivamente aperfeicoa a
qualidade, mas também levam a um aumento da participagdo de mercado,
satisfacdo do cliente, lucratividade, processos, desempenho de fornecedores, moral
dos empregados e competitividade.

Os conceitos de qualidade em modelos de exceléncia em gestdo séo
promotores significativos do incremento das empresas dentro de cada ecossistema
nacional.

A adocéo do MEG faz com que a empresa tem grandes vantagens, como:
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e Melhorias em processos e produtos;
e Diminuicao de custos;
e Maior produtividade, e consequéncia de sua competitividade;
e Aumento de confianga e 0 reconhecimento publico;
¢ Mega flexibilidade frente as modificacoes;
e Melhores condicbes de atingir e permanecer com um bom
desempenho (CARPINETTI, 2012).
A melhor interpretacdo do desenho do MEG é o do conceito de aprendizado

do ciclo do PDCL (Panejar, Fazer, Checar e Aprender).

Figura 3 — Modelo de exceléncia da gestéo
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Fonte: FNQ 2009.
O diagrama representa uma visao global da gestao da empresa.
O trabalho da FNQ é baseado no Modelo de Exceléncia da Gestdo® (MEG),

uma metodologia de avaliacdo, auto avaliacdo e reconhecimento das boas praticas
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de gestdo. Estruturado em 13 Fundamentos e oito Critérios, o Modelo define uma
base tedrica e prética para a busca da exceléncia.

Os Fundamentos da Exceléncia séo tangibilizados, por meio de um conjunto
de processos, inter-relacionados entre si e coerentes com o0s valores e principios
organizacionais. Na estruturacdo dos processos devem ser consideradas as
seguintes caracteristicas: Padrées formalmente documentados ou ndo (depende da
maturidade e da relacdo da cultura organizacional com a obtencédo de resultados),
aplicados de maneira sistematica, ou seja, com: responsaveis, métodos,
periodicidade e respectivos controles para orientar seu funcionamento e monitorar
sua aplicacado (NELSON, 2009)

Ainda, o desdobramento para areas ou partes interessadas, devendo
considerar também os riscos inerentes a cada um; Avaliacdo adequada ao ciclo de
aplicacdo objetivando seu aperfeicoamento, visando ao aumento da eficiéncia e
eficacia. Inovagbes podem demonstrar sua maturidade, criando formas diferentes de
estruturacdo, execucao ou controle nos mesmos; Producéo de resultados relevantes
para a organizacdo, com tendéncias de melhoria e em niveis de competitividade
adequados as estratégias e ao modelo de negécio, atendendo 0s compromissos
com as partes interessadas (NELSON, 2009).

O MEG, aborda todos os critérios recorrentes nos mdultiplos modelos de
exceléncia em gestdo do mundo, com excecdo dos critérios unificacdo e controle,
gue apenas o ocorrem no modelo japonés. Com isso, fica evidente que o modelo de
exceléncia em gestao tem respaldo global e € um dos modelos, segundo a andlise,
mais completos no mundo.

E aceitavel que o MEG, no Brasil, é uma das referéncias, quando se fala em
modelo de gestdo e que suas praticas sdo adequadas de conseguir a avaliagdo do
nivel de maturidade das empresas em diferentes aspectos. Assim, 0 mesmo é
empregado como base até mesmo em outras premiacbes de empresas como 0
prémio MPE que é recomendado para micro e pequenas empresas € ocorre
anualmente no Brasil (MPE, 2015).
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5 METODOLOGIA DA PESQUISA

Para o desenvolvimento da pesquisa foi utilizado o método de pesquisa de
campo que segundo Yin (2001), é uma importante estratégia metodoldgica para a
pesquisa, pois permite ao investigador um aprofundamento em relagéo ao fenébmeno
estudado, revelando angulos dificeis de serem enxergados normalmente. Além
disso, a pesquisa de campo favorece uma visdo holistica sobre os acontecimentos
da vida real, destacando-se seu carater de investigacdo empirica de fenbmenos
contemporaneos.

A pesquisa qualitativa que propomos foi realizada na fabrica M&C Pré-
Moldados, situada no municipio de Porto Nacional/TO. A importancia do setor da
construgéo civil na economia da regido influenciou a escolha do estudo de caso em
questao. De acordo com o relatorio “Perfil das Industrias do Tocantins 2016”, que é
uma iniciativa da Federacao das Industrias do Tocantins - FIETO em parceira com o
SEBRAE Tocantins, este setor produtivo possui a maior representatividade (33,02%)
dentre os diversos seguimentos industriais do Estado.

A partir de dados que foram cedidos por representantes da empresa, foi
possivel conhecer quem sdo 0s gestores responsaveis pela conducao administrativa
da M&C Pré-Moldados, e assim, delimitamos os sujeitos de nossa pesquisa.

Para responder a questédo problema proposta neste estudo, foram utilizados
0S seguintes instrumentos de coleta de dados: entrevista semiestruturada, pesquisa
bibliogréfica e o questionario da ferramenta MPE Diagndstico, que é um Modelo de
Exceléncia em Gestdo (MEG) da Fundacdo Nacional da Qualidade — FNQ,
disponibilizada gratuitamente pelo Sebrae — Servi¢co Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas, atraves do site:

http://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login.

Para Trivinos (1987, p. 146) a entrevista semiestruturada tem como
caracteristica questionamentos basicos que sao apoiados em teorias e hipbteses
gue se relacionam ao tema da pesquisa. Os questionamentos dariam frutos a novas
hipoteses surgidas a partir das respostas dos informantes. O foco principal seria
colocado pelo investigador-entrevistador. Complementa Trivifios (1987), afirmando
que a entrevista semiestruturada “[...] favorece ndo sé a descricdo dos fenbmenos

sociais, mas também sua explicacdo e a compreensédo de sua totalidade [...]” além


https://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login
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de manter a presenca consciente e atuante do pesquisador no processo de coleta
de informac6ées (TRIVINOS, 1987, p. 152).

Segundo Gil (2009), o questionario geralmente € utilizado para obter
informacdes sobre opinides, crencas, sentimentos interesses, expectativas,
situacbes vivenciadas ou ainda para descrever as caracteristicas e medir
determinadas variaveis.

Pesquisa Bibliografica € desenvolvida com base em material j4 elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos (GIL, 2009).

Apés a etapa da pesquisa de campo, os dados coletados na entrevista e na
aplicacdo dos questionarios da ferramenta MPE Diagndstico foram analisados a luz
dos critérios estabelecidos no MEG, apurando a pontuacdo da empresa em cada
critério, e, a partir dai, foi possivel identificar oportunidades de melhorias de gestéao

para a empresa.


https://www2.anhembi.br/html/ead01/metodologia-pesquisa-cientifica-sequencial/lu03/lo2/glossario_obter.htm
https://www2.anhembi.br/html/ead01/metodologia-pesquisa-cientifica-sequencial/lu03/lo2/glossario_obter.htm
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6 ESTUDO DE CASO: M&C PRE-MOLDADOS

6.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A Empresa M&C Pré-Moldados esta localizada na cidade de Porto Nacional,
no estado do Tocantins. E uma empresa de pequeno porte, com 20 (vinte)
funcionéarios, que fabrica, comercializa e distribui seus produtos na regiéo,
abrangendo as cidades: Silvanodpolis, Monte do Carmo, Brejinho de Nazaré e
Luzimangues (distrito de Porto Nacional). De acordo com o proprietario da empresa
de pré-moldados, o senhor Mateus Raimundo dos Santos, “a empresa M&C tem o
compromisso de oferecer os melhores produtos para o seu cliente, sempre em
busca de inovacdes e melhorias em todos 0s aspectos no processo produtivo,

tecnologico de aperfeicoamento de pessoal”.

6.2 DADOS COLETADOS

Para obter as informacdes necesséarias aos objetivos deste trabalho foram
utilizados como instrumentos de coleta de dados um questionario (APENDICE )
composto por 37 questbes de multipla escolha e, uma entrevista (APENDICE 1)
realizada com base em um roteiro de perguntas preestabelecidas.

A seguir, apresentamos o0s resultados obtidos apés a realizacdo do

guestionario e da entrevista.

6.2.1 Entrevista

A entrevista aconteceu nos dias dois e trés do més de maio do ano de dois
mil e dezessete, na sede da empresa M&C Pré-moldados. O entrevistado foi o
proprietario da empresa, que gentilmente respondeu as seguintes perguntas:
1) Como surgiu a empresa M&C pré-moldados?
Analisando o mercado atual, cheguei a conclusao que seria importante investir em
produtos para construcdo, dai surgiu uma oportunidade e achei que seria uma
melhor alternativa investir e crescer no mercado, tornando assim um empreendedor
de sucesso.

2) O que o0 motivou a empreender?
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Por eu ser uma pessoa muito decidida, sempre tive uma visdo de crescimento e
liberdade, acho que foi uma forma que encontrei para conquistar minha autonomia.
3) A empresa realiza esfor¢cos para inovar?

Sim. Estamos na busca constante por inovacdes e melhorias em todos os aspectos
no processo produtivo, tecnolégico e aperfeicoamento de pessoal.

4) Qual é a missdo da empresa?

Fazer do nosso trabalho a satisfacdo do cliente em ter nossos produtos em sua
casa, unindo isso a um atendimento de qualidade em busca da exceléncia e do
comprometimento.

5) Qual é aviséo de futuro da empresa?

E ser reconhecido no mercado ndo s6 de Porto Nacional e sim de toda a regiso.
Fabricar e inovar, conquistando cada vez mais clientes satisfeitos com o produto
final que chega a sua obra, procurando um atendimento de qualidade e produto de

exceléncia.
6.2.2 Questionarios
Como mencionado anteriormente, utilizamos o questionario da ferramenta

MPE Diagnostico, disponibilizada eletronicamente pelo Sebrae, no endereco:

http://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login, para coletar o0s dados

relevantes a pesquisa em guestao.

Com o intuito de oportunizar o participante a realizar um auto avaliacdo da
empresa, no més de maio do ano de 2017, a pesquisadora 0 orientou N0 processo
de cadastramento, acesso e explicagdo do contetdo requisitado na ferramenta MPE
Diagndstico.

Segue abaixo o resultado sintético desta tarefa:


https://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login
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MPE
DIAGNOSTICO

Infome 0 CNPJ da sua empresa ou CPF caso seja produtor rural.
Se for usuario, digite seu login.

S |

Primeiro acesso?

© Copyright Fundagao Nacional da Quslidade. Todos os direftos reservados. Apoio Técnico Reslizago

FNQ Mewoav %MBC  seimae

Figura 4 — Tela de cadastro da ferramenta MPE diagnéstico.
Fonte: http://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login.

LIDERANCA

1 - A missé@o da empresa esté definida e € conhecida pelos colaboradores?

b) A Missédo estd definida informalmente, sendo do conhecimento apenas dos
dirigentes.

2 — O comportamento ético € incentivado pelo gestor nas relagfes internas e
externas?

d) O comportamento ético esta definido em regras escritas, que sao conhecidas e
praticadas por todos os dirigentes e colaboradores.

3 — O desempenho da empresa é analisado pelo gestor?

d) A andlise do desempenho da empresa é feita regularmente, inclui aspectos
abrangentes ao negécio como, por exemplo, financeiro, vendas, clientes,
colaboradores, fornecedores, producéo e uso de alguns indicadores e metas.

4 — O gestor compartilha informagdes com os colaboradores?

d) O compartilhamento de informac¢des com os colaboradores ocorre regularmente e
abrange todos os colaboradores.

5 — O gestor investe em seu desempenho gerencial e aplicam os

conhecimentos adquiridos na empresa?


https://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login
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d) Os dirigentes investem regularmente em seu desenvolvimento gerencial, e
aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa.

6 — A busca de informacbes para identificar oportunidades de inovacéo
incluem as fontes externas e o0s colaboradores sdo incentivados a
apresentarem ideias que podem se converter em inovagdes?

c) As informacgdes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovacdo sao
obtidos regularmente nos relacionamentos externos e internamente 0s
colaboradores sao incentivados formalmente a apresentarem ideias que podem se

converter em inovacgoes.

ESTRATEGIAS E PLANOS

7 — A visdo da empresa esta definida e é conhecida pelos colaboradores?

b) A Visdo estad definida informalmente, sendo de conhecimento apenas dos
dirigentes.

8 — As estratégias que permitem alcancar os objetivos da empresa estdo
definidas?

a) As estratégias ndo estdo definidas.

9 — Os indicadores e metas relacionados as estratégias estao estabelecidos?

c) Os indicadores e suas respectivas metas sao estabelecidos para algumas
estratégias.

10 — Os planos de acéo, visando alcancar as metas da empresa relacionadas
as estratégias, estao definidos?

a) Nao existem planos de acao visando alcancar as metas da empresa relacionadas

as estratégias.

CLIENTES

11 - Os clientes sdo agrupados e suas necessidades e expectativas séo
identificadas?

c) Os clientes sdo agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos sao
identificadas informalmente por meio de informagdes obtidas dos clientes.

12 — Os produtos e servi¢os séo divulgados aos clientes?

a) Os produtos e servigos néo sao divulgados aos clientes.

13 - As reclamacdes dos clientes sao registradas e tratadas?
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a) Nao sao disponibilizados canais de comunicagéo para os clientes apresentarem
suas reclamacoes.

14 — A satisfacéo dos clientes € avaliada?

b) A satisfacdo dos clientes é avaliada eventualmente e de forma intuitiva.

15 - As informagbes obtidas dos clientes s&o analisadas e utilizadas para
intensificar a sua fidelidade e captor novos?

a) As informacdes obtidas dos clientes ndo sdo analisadas.

SOCIEDADE

16 — As exigéncias legais necessérias para o funcionamento da empresa mais
conhecidas e mantidas atualizadas?

d) As exigéncias legais aplicaveis a empresa sdo conhecidas e mantidas
atualizadas.

17 — Os impactos negativos causados pela empresa ao meio ambiente sdo
conhecidos e tratados?

c) Os impactos negativos ao meio ambiente sdo conhecidos e alguns sdo tratados
por meio de acdes adequadas.

18 — A empresa demonstra seu comportamento com a comunidade por meio
de acdes ou projetos sociais?

c) A empresa participa ou realiza acdes ou projetos sociais regularmente com

envolvimento dos colaboradores.

INFORMAC}@ES E CONHECIMENTO

19 — As informagdes necessarias para o planejamento, a execucdo e analise
das atividades e para a tomada de decisédo estdo definidas e disponibilizadas
aos colaboradores?

c) As principais informagdes para o planejamento, analise e execucao das atividades
para a tomada de decisdo estdo definidas e sao disponibilizadas para os
colaboradores.

20 — O compartilhamento do conhecimento é promovido?

d) Os colaboradores compartilham o conhecimento adquirido, por meio de métodos
formalizados e este conhecimento é registrado.

21 — Sao promovidas melhorias nas praticas de gestao?
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d) Muitas praticas de gestdo apresentam melhorias decorrentes da analise de
resultados de diagndstico da gestdo, como por exemplo, o MPE Brasil.

22 — Sao obtidas e utilizadas informacfes comparativas na analise do
desempenho e melhoria dos produtos/servicos e processos?

d) Sao obtidas informacbes comparativas externas e apresenta evidéncias de
utilizacdo na analise do desempenho e melhoria dos produtos/servigos e processos.

PESSOAS

23 — As funcdes e responsabilidades das pessoas (dirigentes e colaboradores)
estdo definidas?

d) Estdo definidas, documentadas para todas as funcdes e conhecidas por todos 0s
colaboradores.

24 — A selecdo dos colaboradores é feita segundo padrdes definidos e
considera os requisitos da fungéo?

d) A selecéo é feita com padrdo definido para todas as funcdes, considerando os
requisitos e responsabilidades definidas para a funcao.

25 — Os colaboradores sdo capacitados nas suas funcdes?

c) Os colaboradores séo capacitados regularmente.

26 — Os perigos e risco relacionados a saude e seguranca no trabalho sé&o
identificados e tratados?

d) Os perigos e riscos sao identificados formalmente por meio de métodos que
incluem PPRA e PCMSO e o0s riscos sao tratados com acgbes corretivas e
preventivas

27 - O bem-estar e satisfagdo dos colaboradores sao promovidos?

b) Sado adotadas agles para promover o bem-estar e a satisfagcao dos colaboradores

apenas quando problemas séo detectados.

PROCESSOS

28 — Os processos principais do nego6cio sdo executados de forma
padronizada com padrdes documentados?

c) Os processos principais do negocio sao executados de forma padronizada, com
padrdées documentados.

29 — Os processos principais do nego6cio sao contratados para garantir a

satisfacdo das necessidades dos clientes?
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c) Os processos principais do negdcio sao controlados com base em padrdes de
execucéao definidos e documentados.

30 — Os fornecedores de empresa sdo selecionados e analisados segundo
critérios definidos?

d) Os fornecedores sdo selecionados com critérios definidos e seu desempenho é
avaliado periodicamente, gerando a¢des para melhoria do fornecimento.

31 - As financas da empresa séo controladas a fim de otimizar a utilizacdo dos
recursos?

d) Existem controles financeiros com utilizacdo de fluxo de caixa e orgcamento com

horizonte de pelo menos um ano.

RESULTADOS

32 — Existem resultados relativos a satisfacdo dos clientes?

a) Nao existem informacdes suficientes para avaliar.

33 — Existem resultados relativos a reclamacdes dos clientes?

a) Nao existem informacdes suficientes para avaliar.

34 - Existem resultados relativos as capacidades ministradas para o0s
colaboradores?

c) Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos,
sendo que nos dois ultimos periodos a tendéncia é favoravel.

35 — Existem resultados relativos a acidentes com os colaboradores?

a) Nao existem informacdes suficientes para avaliar.

36 — Existem resultados relativos a produtividade do trabalho?

d) Existem informacdes referentes a trés ultimos periodos anuais distintos, com
tendéncia favoravel considerando os trés resultados.

37 — Existem resultados relativos a margem de lucro?

c) Existem informagdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos,

sendo que nos dois ultimos periodos a tendéncia é favoravel.

6.3 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apés a aplicagdo dos questionarios foi gerado o resultado de desempenho
da empresa M&C Pré-Moldados em relagcdo aos oito critérios do modelo de
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exceléncia em gestao (FNQ). O resultado de cada critério esté disposto no Quadro 3

e representado graficamente na Figura 5

Quadro 3 - Pontuacéo por critério de exceléncia.

Critério Pontuacdo Maxima Pontuacao Obtida % Obtida
1. LIDERANCA 15,0 12.6300 84.2%
2. ESTRATEGIAS E PLANOS 9,0 23700 26.33%
3. CLIENTES 9,0 1.8900 21%
4, SOCIEDADE 6,0 5.0000 83.33%
5. INFORMACOES E CONHECIMENTOS 6,0 5.6300 93.83%
6. PESSOAS 9,0 7.2900 81%
7. PROCESSOS 16,0 14.0000 87.5%
8. RESULTADOS 30,0 12.5000 41.67%
TOTAL 100,00 61.31 61.31%

Fonte: Sebrae (2017)

No Quadro 3 foram elencados o0s oito critérios e suas respectivas

pontuacbes maximas estabelecidas pela FNQ. Na terceira coluna do Quadro

observa-se a pontuacdo alcancada pela M&C Pré-Moldados e na quarta coluna o

percentual obtido em relagdo a pontuacdo maxima pré-estabelecida para cada

critério do MEG.

Figura 5 — Grafico Radar

Desempenho da Empresa

1. LIDERANCA

8. RESULTADOS

7. PROCESSO0S 3. CLIENTES

6. PESSOAS 4. SOCIEDADE

5. INFORHACUES E CONHECIMENTOS

2, ESTRATEGIAS E PLANOS
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Na Figura 5 observa-se uma representacéo gréafica dos dados do Quadro 3
obtidos na pesquisa. Quanto mais ao centro do radar estiver a linha vermelha de
cada critério, menor foi o0 desempenho constatado.

O MEG considera que pontuacdes acima de 80% indica que a empresa ja
esta pronta para um novo patamar naquele critério, devendo dar continuidade as
boas praticas de gestdo e realizar a melhoria dos padrbes de trabalho
continuamente.

Para as pontuacdes inferiores a 60% nos critérios de 1 a 7, recomenda-se a
definicdo de acdes de aperfeicoamento e para o critério 8 é importante rever como
estdo sendo controladas as praticas de gestéo correlacionadas ao indicador.

De acordo com os dados apresentados, constatamos que numa escala de
zero a cem pontos a empresa alcancou uma nota de 61,31 pontos, ou seja, 61,31%
do total de pontos atribuidos aos oito critérios do MEG. Na maioria dos critérios a
M&C apresentou um desempenho superior a 80%, nos dando um indicativo de boas
praticas de gestdo. Os critérios com resultados satisfatérios foram: (1) Lideranca; (4)
Sociedade; (5) Informacdes e conhecimentos; (6) Pessoas; (7) Processos.

Entretanto, quanto aos critérios: (2) Estratégias e planos; (3) Clientes; e (8)
resultados, os indices foram insatisfatorios, inferiores a 60%, comprometendo assim
os resultados da organizacéao.

Para cada critério analisado a ferramenta MPE Diagnostico emite um
feedback sobre a importancia do mesmo para o bom andamento do negécio. Com
base nas recomendacdes do MEG e na interpretacdo dos dados colhidos, chegamos

aos seguintes entendimentos sobre os critérios registrados com baixo desempenho:

a) Estratégias e Planos

A Visdo de uma organizagcdo revela 0 que 0s gestores possuem como
expectativa no futuro e direciona as agles estratégicas. A empresa analisada
apresenta uma visao definida informalmente e apenas conhecida por seu dirigente.

A empresa M&C pré-moldados ainda néo possui plena direcdo sobre seus
alvos e por ser uma empresa de pequeno porte ndo vé tanta necessidade de
transmitir esse direcionamento a mais pessoas. Por outro lado, é importante definir a
visdo da empresa e divulgar entre os stakeholders aonde se quer chegar, projetando

perspectivas de desenvolvimento do negocio a longo prazo.
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Uma vez elaboradas a visdo, a missdo e 0s objetivos da organizacao, é
necesséria a definicdo dos caminhos que devem ser trilhados, ou seja, desenvolver
estratégias e planos. Identificamos que a M&C ainda nédo faz uso dessa pratica de
gestdo e isso pode comprometé-la quanto ao planejamento de suas acdes e em

aspectos de competitividade.

b) Clientes

Os clientes possuem demandas e expectativas que sado proprias e variam
de acordo com elementos como género, idade, localizacdo geogréfica e outros. A
identificacdo e conhecimento dessas necessidades e expectativas configuram um
ponto forte para as empresas.

A divulgacéo dos produtos e servigos aos clientes e ao mercado garante o
conhecimento desses produtos e servicos pelos clientes atuais e, também, dos
clientes potenciais da empresa. A empresa nao divulga seus produtos para
potenciais clientes. Isso ocorre devido ao menor conhecimento de mercado, e
consequentemente auséncia de uma estratégia clara da empresa para focar pontos
de divulgacao.

Reclamacdes em relagcdo aos produtos e servicos da empresa devem
ocorrer e indicam uma insatisfacdo do cliente. A empresa ndo possui um canal oficial
para que os clientes possam divulgar suas reclamacdes sobre produtos. Os
produtos e servicos disponibilizados pela empresa objetivam satisfazer as
necessidades e expectativas dos seus clientes. De acordo com a empresa, a
satisfagcdo dos clientes € avaliada eventualmente e de forma intuitiva, apenas

conversando com 0S mesmos.

c) Resultados de desempenho da empresa

Este critério analisa os resultados de desempenho da empresa. Séao
consequéncia direta de tudo o que a empresa tem ou produz para realizar o que foi
solicitado nos critérios anteriores.

Com base nas respostas extraidas do questionario aplicado, o baixo
desempenho deste critério pode ser atribuido a uma falha na comunicagdo da
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empresa com 0s seus clientes, e também, & auséncia de um controle efetivo na
politica de seguranca do trabalho.

Constatou-se que ndo ha na empresa mecanismos para medir o nivel de
satisfacdo dos clientes e nem rotinas estabelecidas para tratar de reclamacoes,
criticas e sugestdes do publico. Isso dificulta a identificacdo de falhas no processo
produtivo e compromete a retencao e a fidelizagcéo de clientes.

A area de seguranca do trabalho na empresa apresenta inconsisténcias.
N&o identificamos politicas de prevencdo a acidentes divulgadas no ambiente de
trabalho e nem praticas de controle dos acidentes ocorridos com os colaboradores
durante o exercicio de suas funcdes.

Quanto aos resultados financeiros a empresa mantém o controle das
informacdes referentes aos ultimos periodos anuais e utiliza procedimentos formais
para manter o controle das receitas e das despesas, buscando meios para cada dia

melhorar sua margem de lucro.
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7 CONCLUSAO

O empreendedorismo é um tema atual e relevante pela sua importancia para
a economia de uma nagdo, que gira em torno dos negdécios que sdo realizados em
seu territério. Além disso, a temética também esta ligada aos aspectos sociais, uma
vez que a acdo empreendedora possibilita ao individuo a realizacdo de sonhos e
impacta direta e/ou indiretamente as pessoas que vivem em sociedade no ambiente
ao qual a empresa esta inserida.

A pesquisa expbs em seu referencial tedrico a importancia do
empreendedorismo e dos modelos de gestdo. Modelos de Gestdo podem ser
entendidos como a interacdo dinamica entre os elementos de um sistema
(SHEHABUDDEEN et al., 2009). Segundo Shehabuddeen et al., (2009) o modelo é
eficaz por natureza, descreve a realidade, mostra relacionamentos, sendo capaz de
prenunciar o impacto de modificacdes nos elementos variaveis identificadas.

Dentro dessa Otica esta inserido o Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG),
o qual esta alicercado sobre um anexo de opinides fundamentais descritos como
conceitos Fundamentais da Exceléncia da Gestdo, que abordam o contexto social,
tecnoldgico e econbmico em que as organizacfes se encontram (FNQ, 2015).

Além do MEG, foram apresentados no trabalho os modelos de diagndstico
de: Berti (2001) e; Fernandes e Berton (2005). O MEG foi escolhido para o estudo
de caso proposto em razdo da facilidade de aplicacdo dos questionarios, que
proporcionaram a empresa a realizacdo de um auto avaliagdo, e também pela
credibilidade da Fundacao Nacional da Qualidade/FNQ.

Com o objetivo de gerar informacdes relevantes que possam contribuir para
a melhoria dos negocios da M&C Prée-Moldados, foi realizada a analise sobre alguns
setores da gestdo da empresa e identificamos oportunidades de melhoria em trés
critérios: estratégias e planos, clientes e resultados. Esses critérios apresentaram
um desempenho critico em relacdo as suas respectivas pontuacfes maximas
estabelecidas no MEG.

Diante disso, entende-se que seja necessaria a elaboracdo de um
planejamento estratégico com ac¢des bem definidas, tendo, por exemplo, objetivos
como: identificar as variaveis internas (forcas e fraquezas) e externas (ameacas e

oportunidades) que estdo impactando os negdécios da empresa e; propiciar maior
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aproximag&o com os clientes, estabelecendo canais de comunicag&o que facilitem a
percepcao das reais necessidades do publico.

Os demais critérios analisados: lideranca, sociedade, informacfes e
conhecimentos, pessoas e processos, apresentaram um desempenho satisfatério
em relacdo aos requisitos estabelecidos no MEG. Atingiram pontuacdes superiores a
80% da nota méxima atribuida cada critério.

Os dados da pesquisa apontam que, apesar de a maioria dos critérios
revelarem bom desempenho, no geral, a nota obtida foi 61,31 pontos, ou seja, a
gestdo da M&C Pré-Moldados ainda nao apresenta um grau de maturidade
suficiente para algcar um novo patamar de avaliagdo do MEG, levando-se em
consideracdo o conjunto de critérios analisados. Portanto, recomenda-se que a
empresa deva dar continuidade as boas praticas identificadas (com pontuacéo
acima de 80%) e que desenvolva a¢bes de aperfeicoamento das praticas de gestédo
com notas abaixo de 60%, conforme preconiza o Modelo de Exceléncia em
Gestao/MEG da Fundacéo Nacional da Qualidade/FNQ.

A FNQ (2015) cré que, dentro dos novos paradigmas que balizam o mundo
contemporaneo, as organizagdes sdo sistemas vivos e fazem parte de ecossistemas
complexos, com o0s quais interagem e dos quais dependem. Nesse contexto, 0
aprendizado tornou-se uma funcdo também das organizagbes, que precisam
desenvolver relacbes de qualidade com todos o0s seus publicos integrantes.

O empresério, participante desta pesquisa, reconhece a importancia do
conhecimento sobre empreendedorismo, para ampliar a visdo do empresario a
respeito do cenario ao qual sua empresa esta inserida e ajustar suas praticas de
gestao.

O numero reduzido de participantes na fase de coleta de dados
impossibilitou a pluralidade de opinibes sobre a realidade analisada, e com isso,
prevaleceu o ponto de vista do lider da organizacdo. A M&C Pré-Moldados conta
com um pequeno quadro de colaboradores e, no periodo da pesquisa, a
indisponibilidade deste para participar da entrevista e/ou responder aos
guestionarios limitou os resultados pretendidos.

O tempo e o conhecimento de mercado séo fatores que influenciam o nivel
de gestdo das organizacdes. Dessa forma, podemos considerar que um modelo
ideal de gestdo € moldado com as experiéncias cotidianas, dando a devida atencéo
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Y bY

ao controle e a continua avaliacdo dos resultados, bem como a inovagdo dos

processos administrativos.
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APENDICE |

Questionario aplicado ao participante da pesquisa através da ferramenta MPE
Diagnéstico, disponibilizada eletronicamente pelo SEBRAE, no endereco:
http://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login.

LIDERANCA
1 - A missédo da empresa esté definida e € conhecida pelos colaboradores?

a) A Missao nédo esta definida.

b) A Misséo esta definida informalmente, sendo do conhecimento apenas dos
dirigentes.

c) A Missdo esta definida e registrada sob a forma escrita e é conhecida e
entendida por alguns colaboradores.

d) A Missdo esta definida e registrada sob a forma escrita e € conhecida e
entendida por todos os colaboradores.

2 — O comportamento ético € incentivado pelo gestor nas relagdes internas e
externas?

a) Nao existem regras para assegurar o0 comportamento ético.

b) O comportamento ético é promovido por meio de regras informais.

c) O comportamento ético esta definido em regras escritas.

d) O comportamento ético esta definido em regras escritas, que s&o
conhecidas e praticadas por todos os dirigentes e colaboradores.

3 — O desempenho da empresa é analisado pelo gestor?

a) Nao é feita a analise do desempenho da empresa.

b) A andlise do desempenho da empresa é feita ocasionalmente, com foco
principalmente no desempenho financeiro.

c) A andlise do desempenho da empresa € feita regularmente, mas de forma
restrita a alguns aspectos, como, por exemplo, financeiro, vendas,
atendimento e produgéo.

d) A analise do desempenho da empresa é feita regularmente, inclui aspectos
abrangentes ao negdocio como, por exemplo, financeiro, vendas, clientes,
colaboradores, fornecedores, producdo e uso de alguns indicadores e
metas.

4 — O gestor compartilha informagdes com os colaboradores?
a) As informagdes nao sao compartilhadas com os colaboradores.


https://www.diagnósticodagestao.sebrae.com.br/login

b)

c)

d)
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O compartilhamento de informagbes com os colaboradores ocorre
esporadicamente.

O compartilhamento de informacdes com os colaboradores ocorre
regularmente e abrange alguns colaboradores.

O compartilhamento de informacbes com os colaboradores ocorre
regularmente e abrange todos os colaboradores.

5 — O gestor investe em seu desempenho gerencial e aplicam os

conhecimentos adquiridos na empresa?

a)
b)

c)

d)

Os dirigentes nao investem em seu desenvolvimento gerencial.

Os dirigentes investem esporadicamente em seu desenvolvimento
gerencial, mas ndo aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa.

Os dirigentes investem esporadicamente em seu desenvolvimento
gerencial, e aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa.

Os dirigentes investem regularmente em seu desenvolvimento gerencial, e

aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa.

6 — A busca de informacdes para identificar oportunidades de inovacao

incluem as fontes externas e o0s colaboradores sao incentivados a

apresentarem ideias que podem se converter em inovagdes?

a)

b)

c)

d)

Nao sdo buscadas informacdes externas e nem hé estimulo ao surgimento
de ideias criativas entre os colaboradores.

As informagBes e conhecimentos para identificar oportunidades de
inovagdo sao obtidos eventualmente nos relacionamentos externos e
internamente 0os colaboradores s&o incentivados informalmente a
apresentarem ideias que podem se converter em inovacoes.

As informagfes e conhecimentos para identificar oportunidades de
inovagdo sao obtidos regularmente nos relacionamentos externos e
internamente os colaboradores sdo incentivados formalmente a
apresentarem ideias que podem se converter em inovacoes.

As informagfes e conhecimentos para identificar oportunidades de
inovagdo sao obtidos regularmente nos relacionamentos externos e
internamente os colaboradores sdo incentivados formalmente a
apresentarem ideias que podem se converter em inovacgoes, existindo pelos

menos um exemplo de inovagao implementada a partir dessas informacdes.
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ESTRATEGIAS E PLANOS
7 — A visdo da empresa esta definida e € conhecida pelos colaboradores?

a) A Visao nao esta definida.

b) A Visdo esta definida informalmente, sendo de conhecimento apenas dos
dirigentes.

c) A Visdo esta registrada sob a forma escrita e € conhecida por alguns
colaboradores.

d) A Visdo esta registrada sob a forma escrita e € conhecida por todos os
colaboradores.

8 — As estratégias que permitem alcancar os objetivos da empresa estdo
definidas?

a) As estratégias ndo estdo definidas.

b) As estratégias estdo definidas informalmente e com uso restrito de
informagdes internas e externas.

c) As estratégias estdo definidas informalmente, mas s&o consideradas
informacdes internas e externas relacionadas ao negaocio.

d) As estratégias, abrangentes aos principais aspectos do negdcio, estdo
definidas formalmente, por meio de método que considera a andlise de
informagdes internas e externas.

9 — Os indicadores e metas relacionados as estratégias estéo estabelecidos?

a) Nao existem indicadores relacionados as estratégias.

b) Os indicadores sdo estabelecidos para algumas estratégias, mas nao
existem metas relacionadas a esses indicadores.

c) Os indicadores e suas respectivas metas sdo estabelecidos para algumas
estratégias.

d) Os indicadores e suas respectivas metas sao estabelecidos para as
principais estratégias e sdo comunicados aos colaboradores.

10 — Os planos de agéo, visando alcancar as metas da empresa relacionadas
as estratégias, estao definidos?

a) Nao existem planos de acdo visando alcancar as metas da empresa
relacionadas as estratégias.

b) As acles sao definidas informalmente para o alcance de algumas metas da
empresa relacionadas as estratégias.



c)

d)
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Planos de agao séo estabelecidos para o alcance das principais metas da
empresa relacionadas as estratégias.
Planos de acao séo estabelecidos para o alcance das principais metas da

empresa relacionadas as estratégias, e sdo acompanhados regularmente.

CLIENTES
11 - Os clientes sé&o agrupados e suas necessidades e expectativas sao

identificadas?

a)
b)

c)

d)

N&o ha nenhum tipo de agrupamento dos clientes

Os clientes ndo sao agrupados e a identificacdo das suas necessidades é
feita de forma intuitiva.

Os clientes sdo agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos
sdo identificadas informalmente por meio de informacfes obtidas dos
clientes.

Os clientes sao agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos
sdo identificadas formalmente por meio de informacfes obtidas dos

principais grupos de clientes.

12 — Os produtos e servi¢os séo divulgados aos clientes?

a)
b)

c)

d)

Os produtos e servicos nao sao divulgados aos clientes.

Os produtos e servigos sao divulgados sem considerar os diferentes grupos
de clientes.

Os produtos e servigos sdo divulgados considerando os diferentes grupos
de clientes.

Os produtos e servigos sao divulgados considerando os diferentes grupos
de clientes e utilizando meios adequados para assegurar a efetividade

desta comunicacgao.

13 — As reclamacdes dos clientes sao registradas e tratadas?

a)

b)

c)
d)

N&o sao disponibilizados canais de comunicacdo para o0s clientes
apresentarem suas reclamacoes.

As reclamacbes recebidas nao sao registradas e sao tratadas
ocasionalmente.

As reclamac0es recebidas sao registradas e tratadas regularmente.

As reclamacdes recebidas sao registradas e tratadas regularmente, e o

cliente é informado da solugcdo dada a sua reclamacao.
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14 - A satisfagdo dos clientes é avaliada?
a) A satisfacdo dos clientes ndo é avaliada.
b) A satisfacdo dos clientes € avaliada eventualmente e de forma intuitiva.
c) A satisfacdo dos clientes € avaliada periodicamente por meio de método
formal para alguns dos grupos de clientes.
d) A satisfacdo dos clientes € avaliada periodicamente por meio de método
formal para os principais grupos de clientes.
15 - As informacgbes obtidas dos clientes sédo analisadas e utilizadas para
intensificar a sua fidelidade e captor novos?
a) As informagdes obtidas dos clientes ndo sao analisadas.
b) As informacfes obtidas sdo analisadas ocasionalmente para fidelizar os
clientes atuais.
c) As informagOes obtidas sdo analisadas e utilizadas regularmente para
fidelizar os clientes atuais.
d) As informacfGes obtidas dos clientes sdo utilizadas regularmente na
fidelizacdo dos clientes atuais e captacao de novos.
SOCIEDADE
16 — As exigéncias legais necessérias para o funcionamento da empresa
mais conhecidas e mantidas atualizadas?
a) As exigéncias legais aplicaveis a empresa ndo sédo conhecidas.
b) Algumas exigéncias legais aplicaveis a empresa sdo conhecidas, mas nao
séo mantidas atualizadas.
c) As exigéncias legais aplicaveis a empresa sédo conhecidas, mas ndo séao
mantidas atualizadas.
d) As exigéncias legais aplicaveis a empresa sdao conhecidas e mantidas
atualizadas.
17 — Os impactos negativos causados pela empresa ao meio ambiente sao
conhecidos e tratados?
a) Os impactos negativos ao meio ambiente ndo sao conhecidos.
b) Os impactos negativos ao meio ambiente ndo sdo conhecidos, mas
algumas ac¢des sao adotadas de modo a evitar prejuizos ao meio ambiente.
c) Os impactos negativos ao meio ambiente sdo conhecidos e alguns séo
tratados por meio de acdes adequadas.
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d) Os impactos negativos ao meio ambiente sao identificados e alguns séo
tratados de forma planejada por meio de acbes adequadas.

18 — A empresa demonstra seu comportamento com a comunidade por meio
de acdes ou projetos sociais?

a) Nao sao realizadas a¢des ou projetos sociais.

b) A empresa participa ou realiza agdes ou projetos sociais esporadicamente.

c) A empresa participa ou realiza acdes ou projetos sociais regularmente com
envolvimento dos colaboradores.

d) A responsabilidade social faz parte das estratégias e planos da empresa e
as acdes ou projetos contam com o envolvimento dos colaboradores.

INFORMACOES E CONHECIMENTO

19 - As informacdes necesséarias para o planejamento, a execucao e analise
das atividades e para a tomada de decisdo estao definidas e disponibilizadas
aos colaboradores?

a) As informacdes ndo estdo definidas.

b) Algumas informacBes para o planejamento, andlise e execucdo das
atividades para a tomada de decisdo estao definidas.

c) As principais informagfes para o planejamento, analise e execucdo das
atividades para a tomada de deciséo estdo definidas e s&o disponibilizadas
para os colaboradores.

d) As informacdes para o planejamento, analise e execucdo das atividades
para a tomada de decisdo estdo definidas, disponibilizadas para os
colaboradores, organizadas em sistemas de informacdes e sdo utilizados
mecanismos de seguranca para protecdo das mesmas.

20 — O compartilhamento do conhecimento é promovido?

a) Nao existem ac¢des para promover o compartilhamento do conhecimento.

b) Os colaboradores sao incentivados a compartilhar o conhecimento
adquirido.

c) Os colaboradores compartiiham o conhecimento adquirido, por meio de
métodos formalizados.

d) Os colaboradores compartilham o conhecimento adquirido, por meio de
métodos formalizados e este conhecimento é registrado

21 — Sao promovidas melhorias nas praticas de gestdo?
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a) As praticas de gestao nao demonstram melhorias.
b) Pelo menos uma prética de gestdo apresenta melhorias.
c) Algumas préaticas de gestao apresentam melhorias.
d) Muitas praticas de gestdo apresentam melhorias decorrentes da analise de
resultados de diagndstico da gestdo, como por exemplo, o MPE Brasil.
22 — Sao obtidas e utilizadas informagBes comparativas na andlise do
desempenho e melhoria dos produtos/servigcos e processos?
a) Nao sao obtidas informacdes comparativas externas.
b) S&o obtidas informacGes comparativas externas, mas néo séo utilizadas na
andlise do desempenho e melhoria dos produtos/servigos e processos.
c) Sao obtidas informacBes comparativas externas e utilizadas na melhoria
dos produtos/servicos e processos.
d) Sé&o obtidas informacgbes comparativas externas e apresenta evidéncias de
utilizacdo na analise do desempenho e melhoria dos produtos/servicos e

processos.
PESSOAS
23 - As funcdes e responsabilidades das pessoas (dirigentes e

colaboradores) estéao definidas?
a) Nao estado definidas.
b) Estado definidas informalmente.
c) Estado definidas e documentadas para algumas funcoes.
d) Estdo definidas, documentadas para todas as funcdes e conhecidas por
todos os colaboradores.
24 — A selecdo dos colaboradores é feita segundo padrdes definidos e
considera os requisitos da fungéo?
a) A selecao é feita de forma intuitiva.
b) A selecao é feita com padréo definido para algumas funcoes.
c) A selecéo é feita com padrdo definido para todas as funcgdes.
d) A selegéo é feita com padrdo definido para todas as fungdes, considerando
0s requisitos e responsabilidades definidas para a funcéo.
25 — Os colaboradores sdo capacitados nas suas funcdes?
a) Os colaboradores ndo séao capacitados.
b) Os colaboradores sao capacitados eventualmente.



c)
d)
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Os colaboradores séo capacitados regularmente.
Todos os colaboradores séo capacitados com base em um plano de

capacitacao.

26 — Os perigos e risco relacionados a saude e seguranca no trabalho sao

identificados e tratados?

a)
b)
c)

d)

Os perigos e riscos néo sao identificados e nao séo tratados.

Os perigos nao séo identificados e apenas alguns deles sao tratados.

Os perigos e riscos sado identificados formalmente por meio de métodos que
incluem PPRA e PCMSO e sao tratados apenas com acdes corretivas.

Os perigos e riscos sédo identificados formalmente por meio de métodos que
incluem PPRA e PCMSO e os riscos sao tratados com acdes corretivas e

preventivas

27 - O bem-estar e satisfagcdo dos colaboradores sdo promovidos?

a)

b)

N&o existem acOes para promover o bem-estar e a satisfacdo dos
colaboradores.
Sdo adotadas acbGes para promover o bem-estar e a satisfacdo dos

colaboradores apenas quando problemas sao detectados.

c) Sao adotadas acdes para promover o bem-estar e a satisfagcdo dos
colaboradores decorrentes de analises eventuais.
d) Sé&o adotadas acdes para identificar e promover o bem-estar e a satisfacao
dos colaboradores decorrentes de analises regulares.
PROCESSOS

28 — Os processos principais do negocio sdo executados de forma

padronizada com padrbées documentados?

a)

b)

c)

d)

Os processos principais do negécio ndo sdo executados de forma
padronizada.

Os processos principais do negécio sao executados de forma padronizada,
mas os padrdes ndo sdo documentados.

Os processos principais do negécio sdo executados de forma padronizada,
com padrbes documentados.

Os processos principais do negoécio sdo executados de forma padronizada,
com padrbes documentados e definidos a partir de requisitos traduzidos
das necessidades dos clientes.
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29 — Os processos principais do nego6cio sao contratados para garantir a
satisfacao das necessidades dos clientes?

a) Os processos principais do negdécio ndo sao controlados.

b) Os processos principais do negocio ndo sdo controlados, mas sao
corrigidos quando ocorrem problemas ou reclamacdes dos clientes.

c) Os processos principais do negdcio sdo controlados com base em padrbes
de execucdao definidos e documentados.

d) Os processos principais do negdcio sao controlados com base em padrdes
definidos e documentados e também por meio de indicadores e metas.

30 — Os fornecedores de empresa séo selecionados e analisados segundo
critérios definidos?

a) Os fornecedores ndo sdo selecionados segundo critérios definidos e néo
séo avaliados quanto ao seu desempenho.

b) Os fornecedores sdo selecionados com critérios definidos, mas seu
desempenho néo é avaliado.

c) Os fornecedores séo selecionados com critérios definidos e seu
desempenho é avaliado apenas quando ocorre algum problema.

d) Os fornecedores sdo selecionados com critérios definidos e seu
desempenho é avaliado periodicamente, gerando acdes para melhoria do
fornecimento.

31 - As financas da empresa sdo controladas a fim de otimizar a utilizacdo
dos recursos?

a) Nao existem controles financeiros.

b) Existem controles financeiros, mas nao é utilizado fluxo de caixa.

c) Existem controles financeiros com utilizacao de fluxo de caixa.

d) Existem controles financeiros com utilizacdo de fluxo de caixa e orcamento
com horizonte de pelo menos um ano.

RESULTADOS
32 - Existem resultados relativos a satisfacdo dos clientes?

a) Nao existem informacdes suficientes para avaliar.

b) Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.

c) Existem informacgOes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais



distintos, sendo que nos dois Ultimos periodos a tendéncia é favoravel.
d) Existem informacdes referentes a trés ultimos periodos anuais distintos,
com tendéncia favoravel considerando os trés resultados.
33 - Existem resultados relativos a reclamacgdes dos clientes?
a) Nao existem informagdes suficientes para avaliar.
b) Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
c) Existem informacdes referentes a dois ou trés udltimos periodos anuais
distintos, sendo que nos dois Ultimos periodos a tendéncia é favoravel.
d) Existem informacdes referentes a trés ultimos periodos anuais distintos,
com tendéncia favoravel, considerando os trés resultados.
34 - Existem resultados relativos as capacidades ministradas para os
colaboradores?
a) Nao existem informacdes suficientes para avaliar.
b) Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
c) Existem informacOes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, sendo que nos dois Ultimos periodos a tendéncia é favoravel.
d) Existem informacdes referentes a trés ultimos periodos anuais distintos,
com tendéncia favoravel considerando os trés resultados.
35 — Existem resultados relativos a acidentes com os colaboradores?
a) Nao existem informacdes suficientes para avaliar.
b) Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
c) Existem informacgfes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, sendo que nos dois ultimos periodos a tendéncia € favoravel.
d) Existem informacgdes referentes a trés ultimos periodos anuais distintos,
com tendéncia favoravel considerando os trés resultados.
36 - Existem resultados relativos a produtividade do trabalho?
a) Nao existem informacdes suficientes para avaliar.
b) Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.

c) Existem informacgOes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
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distintos, sendo que nos dois Ultimos periodos a tendéncia é favoravel.

d) Existem informacdes referentes a trés ultimos periodos anuais distintos,
com tendéncia favoravel considerando os trés resultados

37 — Existem resultados relativos a margem de lucro?

a) Nao existem informagdes suficientes para avaliar.

b) Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais
distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.

c) Existem informacdes referentes a dois ou trés udltimos periodos anuais
distintos, sendo que nos dois Ultimos periodos a tendéncia é favoravel.

d) Existem informacdes referentes a trés ultimos periodos anuais distintos,
com tendéncia favoravel considerando os trés resultados.

Fonte: http://www.diagnosticodagestao.sebrae.com.br/login.
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APENDICE Il

Perguntas elaboradas para a entrevista com o proprietario da empresa M&C
pré-moldados, com a finalidade de colher informacdes que subsidiem a
apresentacao do objeto da pesquisa.

1) Como surgiu a empresa M&C pré-moldados?
2) O que o motivou a empreender?

3) A empresa realiza esforcos parainovar?

4) Qual é a missao da empresa?

5) Qual é avisdo de futuro da empresa?



APENDICE Il

TERMO DE AUTORIZAGAO PARA ENTREGA, ESTUDO E DIVULGAGAO DO
TCC FINAL

REALIZADO PELA ACADEMICA LEILA SIRQUEIRA DOS SANTOS.

Eu, MATEUS RAIMUNDO DO SANTOS proprietdrio da Empregé J. D dos
Santos, CNPJ: 1834570100001-28, pesquisada pela académica desta
Instituicdo de Ensino IFTO- em Porto Nacional, que tem seu nome fantasia
M&C Pre — Moldados na cidade de Porto Nacional Tocantins. Estou ciente
que a mesma podera fazer uso destes dados, divulgar, fazer copias como
também deixar na Instituicio e /outras. Os dados ali mencionados em seu
trabalho académico e a realidade apresentada na empresa de pequeno
porte, e tem condigdes de crescimento satisfatorio a cada ano. Por
considerar a verdade e seriedade do trabalho escrito, tem a minha
aprovacdo para sua divulgagao.

/ '/j,‘v, (K///

%”Ser verdade, assino 0 mesmo.

Porto Nacional - TO, 02 de julho de 2018.
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	b) Clientes
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	A divulgação dos produtos e serviços aos clientes e ao mercado garante o conhecimento desses produtos e serviços pelos clientes atuais e, também, dos clientes potenciais da empresa. A empresa não divulga seus produtos para potenciais cli...
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	c) Resultados de desempenho da empresa
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	Com base nas respostas extraídas do questionário aplicado, o baixo desempenho deste critério pode ser atribuído a uma falha na comunicação da empresa com os seus clientes, e também, à ausência de um controle efetivo na política de segurança do trabalho.
	Constatou-se que não há na empresa mecanismos para medir o nível de satisfação dos clientes e nem rotinas estabelecidas para tratar de reclamações, críticas e sugestões do público. Isso dificulta a identificação de falhas no processo produtivo e compr...
	A área de segurança do trabalho na empresa apresenta inconsistências. Não identificamos políticas de prevenção a acidentes divulgadas no ambiente de trabalho e nem práticas de controle dos acidentes ocorridos com os colaboradores durante o exercício d...
	Quanto aos resultados financeiros a empresa mantém o controle das informações referentes aos últimos períodos anuais e utiliza procedimentos formais para manter o controle das receitas e das despesas, buscando meios para cada dia melhorar sua margem d...
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