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OBJETIVO

• Analisar criticamente as práticas e resultados de gestão 
utilizadas nas empresas;

• Iniciar o uso do MEG da Fundação Nacional da 
Qualidade (FNQ) na identificação de lacunas de gestão 
e proposta de melhorias para uma empresa local .



CONTEÚDO

• Busca da excelência;

• Perfil da organização;

• Critérios.

BUSCA DA EXCELÊNCIA

“A Excelência em uma organização depende

fundamentalmente de sua capacidade de

perseguir seus propósitos em completa

harmonia com seu ecossistema. A

Fundação Nacional da Qualidade entende

as organizações como sistemas vivos,

integrantes de ecossistemas complexos, com

os quais interagem e dos quais dependem.”

(FNQ)



BUSCA DA 
EXCELÊNCIA

Fundação Nacional da Qualidade (FNQ):
• “... é um centro brasileiro de estudo, debate e irradiação de conhecimento
sobre excelência em gestão”;

• Fundada em 11 de outubro de 1991 por 39 organizações privadas e públicas 
é uma organização não-governamental sem fins lucrativos, que administra o 
Prêmio Nacional da Qualidade® (PNQ);

•“Seu conselho reúne destacados executivos e pensadores do País, que 
ajudam a instituição a cumprir a sua missão de disseminar amplamente os 
Fundamentos da Excelência em Gestão para organizações de todos os 
setores e portes”;

• “... contribui, assim, para o aperfeiçoamento da gestão, o aumento da 
competitividade das organizações e, consequentemente, para a melhoria da 
qualidade de vida do povo brasileiro.

BUSCA DA EXCELÊNCIA
Os diferenciais da FNQ:

• Conhecimento das melhores práticas de gestão (disponíveis nas 
publicações, cursos, seminários, fóruns, Banco de Boas Práticas, 
viodeoteca e Portal da FNQ;

• Treinamento (mais de 70 mil pessoas participaram de curso sobre 
Modelo de Excelência da Gestão® - MEG);

• Distribuição de mais de 690 mil Critérios de Excelência;

• Até a sua 19ª edição em 2010, o Prêmio Nacional da Qualidade®
(PNQ) recebeu 524 candidaturas;

– Envolveu mais de período 5.477 voluntários na banca examinadora;

– ... que visitaram 171 organizações;

• Atualmente reúne mais de 260 organizações filiadas dos setores 
público e privado.





BUSCA DA EXCELÊNCIA

Fundamentos da excelência:
1. Pensamento sistêmico;
2. Aprendizado organizacional;

3. Cultura de inovação;

4. Liderança e constância de propósitos;

5. Orientação por processos e informações;

6. Visão de futuro;
7. Geração de valor;

8. Valorização das pessoas;

9. Conhecimento sobre o cliente e o mercado;

10. Desenvolvimento de parcerias;

11. Responsabilidade social.

BUSCA DA EXCELÊNCIA

O diagrama da gestão:



BUSCA DA EXCELÊNCIA

Critérios de excelência:

• Critério 1 – Liderança;

• Critério 2 – Estratégias e Planos;

• Critério 3 – Cliente;

• Critério 4 – Sociedade;

• Critério 5 – Informações e Conhecimento;

• Critério 6 – Pessoas;

• Critério 7 – Processos;

• Critério 8 – Resultados.

BUSCA DA EXCELÊNCIA



BUSCA DA EXCELÊNCIA

• Para as Micro e Pequenas Empresas (além dos 
três níveis descritos) existe um nível de 
introdução para programas de melhoria da 
gestão (há um software de Autoavaliação 
disponível no portal da FNQ);

• Os oito Critérios de Excelência estão 
subdivididos em:
– 23 Itens de avaliação;
– Sendo 17 relativos a Processos Gerenciais e 6 a 

Resultados.

BUSCA DA EXCELÊNCIA



BUSCADA EXCELÊNCIA

BUSCA DA EXCELÊNCIA
PADRÕES GERENCIAIS – (“como” a organização atende requisito s 
gerenciais):

• Padrões de trabalho (os responsáveis, os métodos, a periodicidade e os 
aspectos de proatividade);

• Métodos utilizados para o controle (verificação do cumprimento dos padrões 
de trabalho);

• Abrangência das práticas de gestão (áreas, processos, produtos e/ou pelas 
partes interessadas, conforme os requisitos, abrangidas pelo processo 
gerencial em questão);

• Continuidade das práticas de gestão (início de uso e uso ininterrupto);

• Aprendizado (exemplos recentes de melhorias incorporadas ou em 
incorporação relativas às práticas de gestão adotadas); e

• Integração (coerência de práticas de gestão com estratégias, inter-
relacionamento entre práticas de gestão e cooperação, na implementação de 
práticas de gestão, entre áreas e com partes interessadas).



Busca da excelência

RESULTADOS ORGANIZACIONAIS:

• Séries históricas de resultados relevantes (analise de tendência);

• Resultados quantitativos (pelo menos três períodos consecutivos, 
com ciclos de planejamento e de análise do desempenho na 
organização);

• Níveis de desempenho esperados (associados aos principais 
requisitos de partes interessadas);

• Referenciais comparativos pertinentes (comparação no mercado ou 
no setor de atuação, na região ou mundialmente);

• Nível de competitividade dos resultados alcançados pela 
organização.

BUSCA DA EXCELÊNCIA

“A excelência é um horizonte,

uma busca contínua.

Não há como permanecer no

ponto em que pensamos tê-la

alcançado.”



CPFL

NaturaElektro

CPFL

PERFIL DA ORGANIZAÇÃO

PERFIL DA 
ORGANIZAÇÃO

inclui a descrição, concorrência e ambiente
competitivo, histórico da busca da

excelência em gestão, organograma e
outros aspectos relevantes.



PERFIL DA ORGANIZAÇÃO
“... deve propiciar uma visão global da organização,

do negócio ou setor de atuação e seus principais desafios.

Inclui aspectos sobre o relacionamento da organização
com suas partes interessadas e um histórico da busca da

excelência.

... redação livre, incluindo figuras
ou tabelas, deve ser apresentado considerando-se os itens

que se seguem, sendo que os pontos eventualmente
não aplicáveis devem ser justificados.

... a descrição de
práticas de gestão e de resultados deve ser evitada.”

PERFIL DA ORGANIZAÇÃO

1.Descrição da organização:
a) Instituição, propósitos e porte da organização;

b) Produtos e processos;

c) Sócios, mantenedores ou instituições;

d) Força de trabalho;

e) Clientes e mercados;

f) Fornecedores e insumos;

g) Sociedade;

h) Parceiros;

i) Outras partes interessadas.



PERFIL DA ORGANIZAÇÃO

2. Concorrência e ambiente competitivo:

a) Ambiente competitivo;

b) Desafios estratégicos.

3. Aspectos relevantes (requisitos legais, 
conflitos e cultura/modelo de negócio);

4. Histórico da busca da excelência (cronologia);

5. Organograma (nomes, responsáveis, áreas e 
funções).

CRITÉRIOS DA 
EXCELÊNCIA



LIDERANÇA

LIDERANÇA

Critérios:
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LIDERANÇA
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INFORMAÇÕES E 
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RESULTADOS



RESULTADOS

AÇÕES EFEITOS

Processos 
Gerenciais Resultados

RESULTADOS

• Econômicos-financeiros;
• Clientes e mercado;
• Sociedade;
• Pessoas;
• Processos; e
• Fornecedores.



RESULTADOS

Deve abranger uma série histórica que 
permita analisar tendências:

• Critérios da excelência 3 ciclos;

• Rumo excelência e compromisso 2 ciclos.

RESULTADOS



RESULTADOS FINANCEIROS

RESULTADOS CLIENTES



RESULTADOS SOCIEDADE

RESULTADOS PESSOAS



RESULTADOS PROCESSOS

RESULTADOS 
FORNECEDORES
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