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RESUMO

Investir em recursos que tangem o controle dos processos gerenciais tem-se tornado um
diferencial nas empresas de todos os portes, no sentido de aumentar a eficiéncia e eficécia
dos seus processos gerenciais, reduzindo a utilizagdo de recursos, eliminando os
desperdicios e reduzindo as falhas. Na busca pela qualidade dos processos gerenciais, as
organizacOes passaram a utilizar modelos de referéncias mundiais como o Modelo de
Exceléncia da Gestdo — MEG. Este modelo integra uma série de agdes direcionadas a
transformar o ambiente de trabalho, permitindo identificar praticas mais importantes,
detectando as falhas e as oportunidades de melhoria. Devido aos fornecedores do segmento
de distribuicdo de energia elétrica terem um grau de importancia, no qual o beneficio de
uma cadeia de fornecedores bem estruturada € de extrema importancia para a qualidade
dos processos gerenciais e por consequéncia para a sua gestdo. Nesse sentido, 0 objetivo
do estudo é aplicar o modelo de exceléncia da gestdo (MEG 20? edi¢do) em empresas
fornecedoras do segmento de distribuicdo de energia elétrica. O estudo tem natureza
aplicada, devido a sua finalidade imediata, sendo as abordagem qualitativa e objetivos
descritivos e explicativos. O estudo ocorreu em 11 fornecedoras de uma distribuidora de
energia elétrica do Estado da Paraiba, foi avaliado a maturidade da gestdo dessas 11
empresas, montado um plano de desenvolvimento da gestdo, e entdo, reavaliada a
maturidade da gestdo das 11 fornecedoras, e por fim, realizada analises comparativas entre
as avaliacdes. Os principais resultados alcangados apontam evolucdo na pontuacao das 11
fornecedoras, no qual apos a 12 avaliacdo as fornecedoras observaram quais eram suas
necessidades e trabalharam com visdo mais clara de quais pontos de melhoria elas
necessitavam tratar, das 11, 3 optaram por montar um plano de desenvolvimento da gestéo
a fim de priorizar as oportunidades de melhorias apontadas e montar um plano de acao
com um acompanhamento bimestral da associa¢do que dissemina o modelo de exceléncia
no estado. Conclui-se assim que o modelo por si s0, ja é de grande utilidade na melhoria da

gestdo das organizacGes com praticas de controle da qualidade, investigagdo de néo



conformidades, pois proporciona um resultado rapido e de facil interpretacdo das

oportunidades de melhoria.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Modelo de Exceléncia da Gestdo. Qualidade em
gestdo. Fornecedores elétricos.
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ABSTRACT

Investing in resources that control management processes has become a differential in
companies of all sizes, in order to increase the efficiency and effectiveness of their
management processes, reducing the use of resources, eliminating waste and reducing
failures. In the quest for the quality of managerial processes, organizations began to use
world reference models such as the Management Excellence Model (MEG). This model
integrates a series of actions aimed at transforming the work environment, allowing to
identify more important practices, detecting failures and opportunities for improvement.
Because the suppliers of the electricity distribution segment have a degree of importance,
in which the benefit of a well-structured supplier chain is extremely important for the
quality of management processes and consequently for their management. In this sense, the
objective of the study is to apply the management excellence model (MEG 20th edition) in
companies supplying the electricity distribution segment. The study has an applied nature,
due to its immediate purpose, being the qualitative approach and descriptive and
explanatory objectives. The study was carried out in 11 suppliers of an electric energy
distributor in the State of Paraiba. The maturity of the management of these 11 companies
was assessed, a management development plan was established, and then the management
maturity of the 11 suppliers was reassessed, comparative analyzes were performed between
evaluations. The main results achieved indicate an evolution in the score of the 11
suppliers, in which after the 1st evaluation the suppliers observed their needs and worked
with a clearer vision of what improvement points they needed to handle. development of
management in order to prioritize the opportunities for improvement and to set up a plan of
action with a bimonthly monitoring of the association that disseminates the model of
excellence in the state. We conclude that the model alone is already very useful in
improving the management of organizations with practices of quality control, investigation
of nonconformities, as it provides a quick and easy interpretation of the opportunities for

improvement.
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1 INTRODUCAO

Percebe-se hoje um intenso movimento em busca da qualidade, as empresas precisam de
produtos de qualidade, mas ndo mais como uma estratégia de destague no mercado, como uma
condicdo de preexisténcia. As organizacfes entdo buscam um diferencial competitivo, com
estratégias proprias para atingir suas metas, com processo mais enxutos, ecologicamente
corretos, com fabricas mais produtivas e produtos mais rentaveis (OLIVEIRA, 2004).

De acordo com o Dicionario Michaelis, a palavra “qualidade” deriva do latim qualitate e
significa atributo, condicdo natural ou propriedade pela qual algo ou alguém se individualiza,
distinguindo-se dos demais. A palavra também pode expressar o grau de perfei¢cdo, precisdo ou
conformidade a certo padrdo. Em outras palavras, como afirma o Dicionario Aurélio, é a maneira
de ser de algo ou alguém, sua superioridade ou exceléncia.

Tudo aquilo que produz satisfacdo, que esteja relacionado a um preco justo, a um produto
ou servico que funcione corretamente de forma a superar as expectativas de quem dela faz uso é
considerado pela maioria das pessoas como qualidade. (VERGUEIRO, 2002. 52p.).

A Norma Brasileira ABNT NBR ISO 9000 define qualidade como “grau no qual um
conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”. Ou seja, para que um produto ou
servico tenha qualidade, é fundamental saber a quem ele se destina e qual a sua expectativa.

Segundo Vergueiro (2002), a gestdo de qualidade surgiu em meados da década de 50, ap6s
a 2% Guerra Mundial, houve um crescimento tecnoldgico, fazendo com que 0s conceitos
referentes a qualidade se expandissem. O Japdo devastado pds guerra e com poucos recursos
tangiveis, preocupou-se em reconstruir-se, onde em 1950 a Japanese Union of Scientists and
Engineers (SINDICATO JAPONES DE CIENTISTAS E ENGENHEIROS) convidou os
americanos Willian Edwards Deming, que € considerado um dos gurus da qualidade, para
ministrar palestras para os lideres e ensinar todos os conceitos sobre gestdo da qualidade,
tornando a qualidade como prioridade nas organizacGes japonesas, gerando conceitos e
consciéncia da qualidade dando surgimento a melhoria continua da qualidade.

Segundo Branddo (2009), pouco depois, deu inicio a fase de instrumentalizacdo da
qualidade. Joseph Juran, que assim como Deming era americano, levou aos japoneses as
primeiras técnicas para que a qualidade fosse aplicada em todo o processo. Juran acabou
liderando uma mudanca em relacdo a tratativa da qualidade. Antes as atividades relativas a
qualidade eram baseadas nos aspectos tecnologicos das fabricas e passaram a ser global, surgiria
ali a Gestéo da Qualidade Total -Total Quality Management (TQM).
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Com o surgimento da Gestdo da Qualidade Total, as organizagdes observaram uma maior
necessidade de fazer produtos de melhor qualidade para conseguir comercializa-los. Foi
evidenciado uma maior importancia da melhoria continua para as empresas se manterem
competitivas, focando sempre em uma maior evolucdo consciente e buscando novos métodos
para desenvolver a melhoria constantemente. Entdo a qualidade total pode ser considerada um
sistema de gestdo com o objetivo principal o desenvolvimento das pessoas, aumentando a
satisfacdo dos clientes de forma continua gerando resultados financeiros para as organizacfes
que pensam sistemicamente e abrangem essa pratica para todos os colaboradores e sua cadeia de
valor.

Por esse motivo foram criados prémios da qualidade, sendo instrumentos com alto nivel
de significancia para avaliar a gestdo de organizacBes privadas ou publicas. Logo as
organizacbes que tenham um pensamento de melhoria continua ou qualidade total podem
utilizar-se de modelos de exceléncia em gestdo para mensurar o grau de maturidade da sua
gestdo por meio de processos gerenciais que demonstram a gestdo atual da organizacao, além de
se candidatar aos prémios da qualidade.

Apdbs um ano da chegada do Dr. Edwards Deming ao Japdo, onde ele estabeleceu uma
metodologia de controle de qualidade estatistica, surgiu o primeiro prémio da qualidade, que foi
nomeado de Deming Prize, que gerou de resultado ao Japdo um grande crescimento econdmico.
O Malcolm Baldrige National Quality Award, Prémio Nacional da Qualidade foi estabelecido
pelo Congresso Americano em 1987; os primeiros prémios foram entregues em 1988.

Desde entdo, tem influenciado diversas nacBes e economias no estabelecimento de
prémios similares, como o European Quality Award (EQA) e o Prémio Nacional da Qualidade
(PNQ)(OLIVEIRA, 2006). O objetivo principal é melhorar a competitividade das empresas
americanas por meio da conscientizacdo para a qualidade, reconhecimento dos resultados da
qualidade nas empresas americanas, e publicaces desses resultados de sucesso de desempenho
das empresas premiadas, como fator de troca de informacdes e experiéncias.

O processo é administrado pelo Baldrige National Quality Program do NIST (National
Institute of Standards and Technology) em conjunto com a ASQ (American Society for Quality).
(MIGUEL, 2004) O European Foudation for Quality Management (EFQM) foi fundado em
1989 por grandes empresarios europeus, com o0 proposito de criar o Prémio Europeu da
Qualidade, logo se basearam no prémio americano que ja servia como referéncia.No inicio da
década de 90 apds a abertura do mercado externo, as grandes organizacGes nacionais do
segmento publico e privado notaram a necessidade de se fortalecer perante o mercado, logo foi
criado a Fundagdo Nacional da Qualidade (FNQ) que criou o Prémio Nacional da Qualidade
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(PNQ). Ja definiu a sigla nos paragrafos acima, portanto pode mostrar apenas a sigla agora, com
0 objetivo de reconhecer as organiza¢Ges que tenham préticas de gestdo bem-sucedidas e que
pecam na melhoria continua dos seus processos gerenciais. A FNQ criou o Modelo de
Exceléncia da Gestdo (MEG), que foi baseado nas melhores praticas dos prémios mundiais,
principalmente o Deming Prize e o0 Malcolm Baldrige.

A Fundacédo atua por meio de uma abrangente rede de parceiros, engajada no estudo,
desenvolvimento, compartilhamento e disseminacdo do conhecimento sobre a exceléncia da
gestdo. Essa rede, denominada QPC — Rede de Qualidade, Produtividade e Competitividade é
composta pelos Programas Estaduais e Setoriais voltados para a melhoria da gestéo.

Um dos Programas Setoriais € a ABRADEE — Associacdo Brasileira de Distribuicdo de
Energia Elétrica, que premia as distribuidoras como um meio de estimular a cooperacéo e a
melhoria da gestdo das empresas associadas, através do reconhecimento de seus esforcos em
varias categorias, que se estendem da Gestdo Econdmico-Financeira e Gestdo Operacional a
Responsabilidade Social.

A geracdo de energia elétrica no Brasil € predominantemente hidroelétrica, tem inicio nas
usinas hidroelétricas, apds isso a energia elétrica é transmitida pelas linhas de transmissdo até
chegar as subestacfes, em que seus niveis de tensdo sdo diminuidos e entdo sdo distribuidas aos
consumidores finais, utilizando as linhas de distribuicdo de energia elétrica.

Portanto, distribuicdo de energia é um segmento do sistema elétrico, com a finalidade de
entregar energia elétrica ao consumidor final. Esse segmento é um sistema de instalacBes e
componentes elétricos que operam sob responsabilidade das concessionarias de distribuicdo, o
sistema é dividido basicamente em subestacdo de distribuicdo e em linhas de distribuicdo
(ELETROBRAS, 1982, pg. 105).

A ANEEL vem aumentando a exigéncia quanto a qualidade do fornecimento de energia,
dificultando as concessiondrias no alcance das metas estabelecidas e por isso, a importancia da
cadeia de fornecedores estar bem estruturada e qualificada.

Revisando sobre o que ja foi proposto no &mbito académico relacionado a avaliacdo da
maturidade da gestdo da qualidade, identificou-se o estudo de Freitas (2011), que analisou a
contribuicdo do MEG e da ISO 9000 para a garantia da qualidade na prestacdo de servigos de
consultoria, além de identificar a contribuicdo dos requisitos da familia ISO 9000 para a
facilidade de implantacdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo, comprovando que ha grande

envolvimento no processos relacionados ao MEG e a ISO 9001.
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Ja Maruff (2010) realizou um estudo aplicado em uma empresa do setor de lavanderia
sobre o critério processos do MEG no nivel do Prémio de Competitividade para Micro e Pequena
Empresas, o qual foi possivel realizar uma avaliacdo e um diagndstico da gestdo organizacional
por meio do MEG e seus conceitos fundamentais, podendo entender os melhores métodos para

realizar uma gestdo organizacional bem organizada, produtiva e controlada.

1.1 OBJETIVOS

Nesse topico serdo apresentados o objetivo geral e os especificos do trabalho.

1.1.1 Geral

Avaliar a maturidade da gestdo das empresas fornecedoras do segmento de
distribuicdo de energia elétrica do Estado da Paraiba por meio da 202 edi¢cdo do MEG 20.

1.1.2 Especificos

- Avaliar a maturidade da gestdo das empresas fornecedoras do segmento de distribuicéo
de energia elétrica.;

- Montar plano de desenvolvimento da gestao;

- Reavaliar a maturidade da gestdo das empresas fornecedoras do segmento de distribuicéo
de energia;

- Realizar uma analise comparativa entre as duas avaliagdes;

1.2 JUSTIFICATIVA

Os fornecedores do segmento de distribuicdo de energia elétrica tém um grau de
importancia significativa para as organizacdes distribuidoras de energia elétrica, no qual o
beneficio de uma cadeia de fornecedores bem estruturada € de estrema importancia devido
as distribuidoras terceirizarem com esses fornecedores, processos operacionais e
estratégicos chaves para a organizagéo.

Observando que empresas de grande porte estdo implementando programas de
desenvolvimento e qualificacdo de fornecedores € de grande relevancia observar que

métodos, modelos ou ferramentas elas utilizam para desenvolver seus fornecedores chaves.
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Como as fornecedoras impactam na entrega dos servicos oferecidos, elas precisam

trabalhar em melhoria continua e isso ir4 impactar diretamente a organizagdo contratante.

No ano de 2016 a distribuidora de energia do elétrica do estado da Paraiba iniciou
um projeto para premiar os seus fornecedores que tiveram o melhor desempenho no ano. O
projeto teve como objetivo fomentar a melhoria continua da gestdo dos fornecedores de
servicos, avaliando e analisando a qualidade dos processos de gestdo e a evolugdo dos
resultados de servicos prestados pelos fornecedores da concessionéria, tal iniciativa surgiu
da necessidade de aprimorar e promover mais capacitacdo para a carteira de empresas

fornecedoras do mercado paraibano.

O foco principal deste trabalho se baseia entorno do Sistema de Avaliacdo da
Gestdo — SAG, utilizando o MEG para avaliar a maturidade da gestdo das fornecedoras da

distribuidora de energia.

A realizacdo deste estudo ira contribuir na analise dos fornecedores participantes de
programa de desenvolvimento, no qual sera observado o crescimento e identificado as boas
praticas dos que tiveram melhor desempenho, onde utilizando como referéncia para o0s
demais fornecedores também evoluirem a sua gestdo, consolidando toda a cadeia de
fornecedores, tornando-as mais competentes e competitivas.

O assunto a ser abordado nesta pesquisa foi escolhida tendo-se em vista a
identificacdo da importancia da adogédo de sistemas de gestdo para obtencdo da qualidade
nas fornecedoras de servigos. A implantacdo desses sistemas permite as empresas possam
observar meios para se estruturarem, introduzindo métodos mais eficazes para a melhoria
da qualidade atingindo ndo somente o seu ambiente interno, mas todo o publico ao qual a
organizacéo atende.

A pesquisa ira auxiliar no meu segmento profissional, dando subsidios para melhor
analisar e desenvolver a gestdo em organizacgdes prestadoras de servigo, observando pontos

de evolucéo, boas praticas e critérios que influenciam no MEG.

1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Para a abordagem do tema no estudo, este serd organizado em cinco partes: A

primeira consiste na introducéo, através de contextualizacdo do tema e contém a questao-
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problema, a importancia do estudo descrito na justificativa além dos objetivos gerais e
especificos.

A segunda parte é formada pela fundamentacdo tedrica que apresenta, em linhas
gerais, a revisdo da leitura. Sdo abordados topicos como 0 Modelo de Exceléncia da Gestédo
— MEG, seus conceitos e processos, 0 Sistema de Avaliacdo da Gestdo — SAG, a matriz de
prioridade G.U.T, e o plano de acdo com a utilizagédo da ferramenta 5W2H.

A terceira parte aborda os procedimentos metodologicos, apresentando a natureza e
a classificacdo da pesquisa e as técnicas utilizadas e as fases da pesquisa.

Na quarta parte € apresentado a descri¢do dos dados estudados e analisados focando
nos resultados alcangados e nos objetivos da pesquisa.

Por fim, a quinta parte, apresenta as consideragdes finais da pesquisa. Ao final estéo

as referéncias bibliograficas consultadas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A seguir sera apresentada a fundamentacdo teorica referente ao tema do presente
trabalho que se dedica a apresentacdo dos conceitos para a qualidade da gestdo o Modelo
de Exceléncia da Gestdo — MEG € um guia que auxilia na melhoria da gestdo e para
auxiliar na qualidade da gestdo utilizaremos ferramentas como a Matriz GUT e o Plano de
Acéo.

2.1 MODELO DE EXCELENCIA DA GESTAO - MEG

O Modelo de Exceléncia em Gestdo foi criado pela Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ), baseado nos 11 Fundamentos da Exceléncia, ja conhecidos
mundialmente, e estruturado de forma a atender a realidade das organizacGes brasileiras.
Inicialmente era um modelo voltado somente as grandes empresas, sendo promovido
principalmente a partir da concessdo do Prémio Nacional da Qualidade — PNQ (FNQ,
2014).

O modelo nédo € prescritivo quanto a ferramenta a estrutura ou a forma de gerir o
negécio, estimulando as organizacdes a observarem as necessidades e expectativas das
partes interessadas para utilizar essas informagdes na formulagcdo do planejamento
estratégico e seus desdobramentos (FNQ, 2014).

O MEG vem se aperfeicoando ao passar dos anos, na 20* Edicdo do MEG, o
modelo permanece baseando-se num conjunto de fundamentos que sintetizados, alicercam
os 8 critérios existentes no modelo. Na 20? edi¢do os fundamentos da Exceléncia foram
divididos em 13 topicos com conceitos reconhecidos internacionalmente, e que

permanecem sendo exercidos de forma natural por empresas Classe Mundial (FNQ, 2014).

2.1.1 Fundamentos

O Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) 202 edicdo estd alicercado por um
conjunto de conceitos denominados Fundamentos da Exceléncia em Gestdo (FNQ, 2014).

Os Fundamentos da Exceléncia expressam  conceitos reconhecidos
internacionalmente e traduzem-se em processos gerenciais e consequentemente resultados,

que séo encontrados em organizacoes referencias no mundo, ou seja, aquelas que buscam,
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constantemente, aperfeicoar-se e adaptar-se as mudancas globais. Os fundamentos que se
baseiam os critérios de Exceléncia da FNQ sdo: (FNQ, 2014).

Pensamento sistémico;
Atuacédo em rede;
Aprendizado organizacional;
Inovacéo;

Agilidade;

Lideranca transformadora;
Olhar para o futuro;

Conhecimento sobre clientes e mercados;

© 0 N o Ok~ w DN

Responsabilidade social;

[HEN
o

. Valorizacgdo das pessoas e da cultura;

[EEY
[EEY

. Decisdes fundamentadas;

[EEN
N

. Orientac&o por processos;

13. Geracdo de valor.
A seguir sdo apresentados os conceitos de cada Fundamento da Exceléncia: (FNQ, 2014).
a) Pensamento Sistémico

Compreensdo e tratamento das relacdes de interdependéncia e seus efeitos entre 0s
diversos componentes que formam a organizacdo, bem com interesses comuns e

competéncias complementares.
b) Atuacédo em Rede

Desenvolvimento de relacbes e atividades, em cooperagdo entre organizagdes ou

individuos com interesses comuns e competéncias complementares.
¢) Aprendizado Organizacional

Busca de maior eficiéncia e eficacia dos processos da organizagéo e alcance de um novo
patamar de competéncias, por meio de percepcao, reflexdo, avaliagdo e compartilhamento

de conhecimento e experiéncias.
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d) Inovacgdo

Promocdo de um ambiente favoravel a criatividade, experimentacdo e implementacdo de
novas ideias, capazes de gerar ganhos de competitividade com desenvolvimento

sustentavel.

e) Agilidade
Flexibilidade e rapidez de adaptacdo a novas demandas das partes interessadas e mudancas
do ambiente, considerando a velocidade de assimilagéo e o tempo de ciclo dos processos.

f) Lideranca Transformadora

Atuacdo dos lideres de forma inspiradora, exemplar, realizadora e com constancia de
proposito, estimulando as pessoas em torno de valores, principios e objetivos da
organizacao, explorando as potencialidades das culturas presentes, preparando lideres e
interagindo com as partes interessadas.

g) Olhar para o Futuro

Projecdo e compreensdo de cenarios e tendéncias provaveis do ambiente e dos possiveis
efeitos sobre a organizacdo, no curto e longo prazo, avaliando alternativas e adotando

estratégias mais apropriadas.
h) Conhecimento sobre Clientes e Mercados

Interacdo com clientes e mercados e entendimento de suas necessidades, expectativas e

comportamentos, explicitas e potenciais, criando valor de forma sustentavel.
i) Responsabilidade Social

Dever das organizacOes de responder pelos impactos de suas decisfes e atividades, na
sociedade e no meio ambiente, e de contribuir para melhoria das condicbes de vida, por

meio de um comportamento ético e transparente, visando ao desenvolvimento sustentavel.
J) Valorizagéo das Pessoas e da Cultura

Criacdo de condicOes favoraveis e seguras para as pessoas se desenvolverem
integralmente, com énfase na maximizagdo do desempenho, na diversidade e

fortalecimento de crencas, costumes e comportamentos favoraveis a exceléncia.
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k) Decisdes Fundamentadas

Deliberacdes sobre direcBes a seguir e acdes a executar, utilizando o conhecimento, gerado
a partir do tratamento de informacdes obtidas em medicgdes, avaliacbes e analises de

desempenho, de riscos, de retroalimentacdo e de experiéncias.

I) Orientagdo por Processos

Busca de eficiéncia e eficidcia nos conjuntos de atividades que formam a cadeia de

agregacao de valor para os clientes e demais partes interessadas.
m) Geracao de valor

Alcance de resultados econdmicos, sociais e ambientais, bem como de resultados dos
processos que os potencializam, em niveis de exceléncia, e que atendam as necessidades

das partes interessadas.

2.1.2 Critérios

Com o objetivo de facilitar o entendimento dos contetudos relacionados, e
reproduzir, de forma l6gica, a conducdo de temas essenciais de uma organizacdo, 0S
Fundamentos da Exceléncia sdo agrupados em oito critérios, garantindo a organizacao e
uma melhor compreensdo de seu sistema gerencial, além de proporcionar uma Visao
sistémica da gestdo, do mercado e do cenario local ou global onde a empresa atua e se
relaciona. Os oito critérios do Modelo de Exceléncia da Gestdo sdo: (FNQ, 2014).

Lideranga;

Estratégias e Planos;
Clientes;

Sociedade;

Informagdes e conhecimento;
Pessoas;

Processos;

© N o g B~ w D

Resultados.
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Para esta explanacéo inicial sobre os critérios, como também suas relacbes com o
ciclo PDCA, utilizaremos o conteudo do Caderno Compromisso com a Exceléncia:
Introducgé@o ao Modelo de Exceléncia da Gestdo® (MEG), de autoria da FNQ.

No Modelo proposto pela FNQ, os Fundamentos da Exceléncia sdo expressos em
caracteristicas tangiveis que podem ser mensuradas quantitativamente ou qualitativamente
a partir de questdes formuladas e solicita¢cGes de informacdes especificas. As questdes sdo
agrupadas nos oito Critérios da Exceléncia, com o objetivo de facilitar a interpretacdo do
Modelo e organizar de forma logica as ideias para a implementacdo nas organizagdes. Os

Critérios as Exceléncia sdo representados pela Figura abaixo, extraida do caderno ja citado:

Figura 1 - Mandala do Modelo de Exceléncia da Gestdo

oﬂ“agaes e Conhecim ens
(4

R

Pessoas

Estratégias

Resultados
e Planos

Lideranga

Processos

Sociedade

Fonte: Fundacdo Nacional da Qualidade — FNQ (2014).

A Figura representativa dos Critérios tem como objetivo apresentar as organizacoes
COmo organismos Vivos, ou Sseja, sistemas organicos que interagem internamente e
externamente, podendo ser adaptavel. A interpretacdo mais macro dessa representacao
seria que o0s elementos do modelo, imersos em um ambiente de Informacdo e
Conhecimento, se relacionam de forma harmonica e colaborativa, gerando Resultados para
a organizacao.

Diversas sdo as interpretacdes desta Figura, porém em sua esséncia o Modelo
utiliza os conceitos de conhecimento do PDCL (Plan- Planejar, Do - Realizar, Control -

Controlar and Learn -Aprender).
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No Quadro a seguir temos a interpretacdo da mandala seguindo os principios do

PDCL.
Quadro 1 — Quadro de interpretagdo da mandala, por meios do PDCL
ETAPA CRITERIO INTERPRETACAO
e Lideranca Na etapa do planejar, as necessidades e
e Sociedade expectativas das partes interessadas
PLANEJAR (P) e Clientes devem ser levantadas para que a
e Estratégias e lideranca defina estratégias e planos, a
Planos fim de atender aos clientes e a sociedade.
REALIZAR (D) e Pessoas Na etapa da execucdo, as pessoas
realizam o que foi planejado pela
lideranca, por meio de objetivos e metas.
CONTROLAR (C) e Processos Na etapa de controle, envolve a
mensuracdo e 0 monitoramento dos
recursos e processos gerenciais.
e Resultados Por fim, a etapa aprender, temos que
APRENDER (L) e Informacbese |todos os critérios geram resultados,
Conhecimento | gerando conhecimento para a
organizacdo, gerando refinamento na
gestdo da organizacao.

Fonte: Autoria prépria

Para exemplificar e complementar o entendimento da relacdo entre 0 MEG e o

PDCL, segue a Figura abaixo:
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Figura 2 - Diagrama da Gestao

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL PROCESSOS

DEFINICAO DOS —
PROCESSOS E PADROES

Fonte: FNQ (2016)

APRENDER

O Diagrama da Gestdo exemplifica o dia a dia das praticas de gestdo na
organizacdo. Pode-se dizer que uma pratica de gestdo funciona como um ciclo PDCA
padrdo, na qual sdo planejadas, executadas, verificadas e a partir dai as melhorias sao
colocadas em acdo O conjunto de préticas (pequenos ciclos PDCA) fazem parte do ciclo
maior, 0 PDCL. Como ja dito, os Critérios da Exceléncia se relacionam perfeitamente com
o PDCL. O ciclo todo resulta em constantes avaliacfes das praticas de gestdo e a partir dos
resultados obtidos séo levantadas necessidades de melhorias e definicbes de padrdo sdo

retiradas para aplicacdo nas préaticas de gestao.

2.2 SISTEMA DE AVALIAGAO DA GESTAO - SAG

A analise da pontuacdo visa a compreensao do estagio de desenvolvimento da
gestdo nos oito critérios de avaliag&o.

O sistema de pontuagdo visa determinar o estagio de maturidade de gestdo da
organizacdo nas dimensdes de processos gerenciais e resultados organizacionais, por meio
da avaliacdo de quatro fatores, para cada critério.



29

Na dimensdo de processos gerenciais, sdo avaliados os fatores ENFOQUE,
APLICACAO, APRENDIZADO E INTEGRACAO, para cada critériode 1 a 7.

Informagdes para avaliar o enfoque:

e Atendimento ao processo: Esse fator avalia se o processo gerencial exigido, é
atendido pela empresa com praticas de gestdo que realizam continua e
sistematicamente as atividades requeridas.

e Complementos para exceléncia: Informacdes complementares solicitadas em
algumas praticas que servem para demonstrar a existéncia do processo gerencial, e
devem ser apresentadas pela empresa na avaliacéo.

e Proatividade: esse fator avalia se as préaticas realizadas incorporam aspectos de
proatividade que promovam a antecipacédo de problemas.

e Agilidade: esse fator avalia se as praticas realizadas para atender aos processos
requeridos, possuem aspectos de promovam a pronta percep¢cdo de mudangas no
ambiente, a celeridade na tomada de decisdo, ou a implementacao agil na de acdes
necessarias.

e Padrdes gerenciais: esse fator avalia se as praticas apresentadas possuem padrdes
gerenciais que orientem sua execucdo adequada, incluindo responsaveis, métodos,

periodicidade etc.
Informac&o para avaliar a APLICACAO:

e Abrangéncia: avalia se as praticas apresentadas possuem 0 esCOpO Necessario e
suficiente para a eficacia dos processos gerenciais.

e Controle: avalia se a pratica possui formas de controle para assegurar a
observéancia aos padrdes estabelecidos.

e Evidéncias requeridas; avalia se existem evidéncias disponiveis resultantes de
suas praticas de gestdo. Devem ser citadas e apresentadas pela empresa na

avaliacdo.
Informagdes para avaliar o APRENDIZADO:

e Aperfeicoamento: Avalia se as praticas apresentadas incorporam aperfeicoamento

recente (3 anos) visando ao aumento da eficiéncia a eficacia gerencial.

Informagcdes para avaliar a INTEGRACAO:
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Préticas inter-relacionadas: avalia se as praticas realizadas se inter-relacionam
demonstrando uma rede de consequéncias do sistema de gestdo; e influenciam e séo
influenciadas por outras praticas.

Cooperacao entre as areas: avalia se na execucao e desenvolvimento da préatica de
gestéo, existe cooperacao entre as partes mais impactadas.

Coeréncia com os valores: avalia se existe coeréncia das praticas realizadas com

os valores, principios, estratégias e objetivos da organizacéo.

Avaliacao dos resultados organizacionais

Para estimar o grau de conformidade dos resultados organizacionais, 0 Modelo de

Exceléncia da Gestdo os avalia os indicadores apresentados a partir dos 4 fatores, abaixo

explanados:

Relevancia: avalia se os indicadores apresentados sdo suficientes para avaliar o
desempenho da organizacdo de acordo com a solicitacdo de cada critério.

Melhoria. Para os indicadores apresentados esse fator solicita a apresentacdo de
pelo menos trés Gltimos exercicios ou ciclos de avaliacdo para que se possa avaliar
se houve melhoria ou ao menos estabilizacdo em niveis aceitaveis, i.e., em nivel
suficientemente competitivo, cumprindo o0s requisitos das partes interessadas e
compativeis com a estratégia.

Competitividade. Solicita a apresentacdo de indicadores que sdo referenciais
comparativos pertinentes, do setor, de fora dele, ou do mercado referentes ao
ultimo exercicio ou ciclo de avaliacéo.

Compromisso: Solicita a apresentacdo de requisitos de partes interessadas
(clientes, acionistas, colaboradores, etc.), nos indicadores relevantes, na forma de
niveis minimos ou m&ximos, ou de melhorias e estabiliza¢des requeridas, no ultimo
exercicio ou ciclo de avaliagdo, que expressam suas necessidades e expectativas,

representando compromissos assumidos pela organizacao.

2.3 MATRIZ G.U.T. - GRAVIDADE, URGENCIA, TENDENCIA

A Matriz GUT é uma ferramenta utilizada pelas organizagcbes com o objetivo

principal de priorizar os problemas e consequentemente trata-los, considerando suas
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gravidades, urgéncias e tendéncias, auxiliando na construcdo de estratégias, gestdo de
projetos e também na coleta de dados.

A técnica GUT foi desenvolvida por Kepner e Tregoe, especialistas na resolugéo de
questdes organizacionais, e tinham como objetivo auxiliar as decisdes mais dificeis, ou
seja, decisbes com uma grande quantidade de questbes. A Matriz GUT trabalha
selecionando e escalonando os problemas, e considerando os principais impactos positivos

e negativos que as corre¢des dos mesmos podem trazer.

Entdo a Matriz GUT cria parametros para definir prioridades na eliminacdo de
problemas, principalmente se forem vérios e correlacionados. Segundo Grimaldi (1994), a
técnica de GUT foi desenvolvida com o objetivo de orientar decisdes mais complexas, isto
é, decisbes que envolvem muitas questdes. A mistura de problemas gera confusdo.2.3.1

Definicdo e Caracteristicas da Matriz G.U.T.

Conforme Mandarini (2005), a sigla GUT significa, respectivamente, gravidade,
urgéncia e tendéncia em relacdo aos problemas indicados, onde gravidade avalia a
criticidade do problema; a urgéncia, o qudo rapido devem ser as providéncias a serem
tomadas; e a tendéncia, o que poderd ocorrer caso nenhuma providéncia seja tomada.
Assim, este método € recomendado para utilizacdo sempre que se deseje avaliar variadas

opcdes segundo critérios previamente definidos.

O método consiste no estabelecimento de uma matriz, na qual as opgbes sdo
elencadas nas colunas e os critérios nas linhas, ou vice-versa. Desta forma, obtém-se a

avaliacdo da matriz cruzando-se as linhas com as colunas.

Para a interpretacdo dos resultados, costuma-se agregar uma escala numérica a
matriz, que geralmente varia de um a cinco, conforme o grau de necessidade, podendo ter
os valores de forma inversa, o que exige uma importante verificagdo do sentido da escala
(MANDARINI, 2005).

Ainda conforme Mandarini (2005):

e Gravidade: de pouco grave — 1, até muito grave — 5;
e Urgéncia: de pouco urgente — 1, até muito urgente — 5;

e Tendéncia: de melhorar — 1, até piorar — 5.

Mandarini (2005) cita, como exemplo, a avaliacdo feita em uma portaria de cargas

que recebe muitas reclamacGes de fornecedores sobre erros em pesagens. Encontrou-se
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entdo, cinco possiveis solucBes para o problema, que foram empregadas na matriz GUT,
conforme ilustra o Quadro 2:

e Solucdo 1: Fazer uma avaliacdo para adotar acGes corretas;

e Solucdo 2: Realizar uma campanha interna de “erro zero” nas pesagens;
e Solucdo 3: Designar um responsavel a acompanhar as pesagens;

e Solucdo 4: Treinar os encarregados do setor;

e Solucdo 5: Desenvolver um controle que permita avaliar qual colaborador

comete mais erros.

Quadro 2 - Matriz de Selecédo de Solugdes — GUT.

SOLUCOES

CRITERIOS S1 S2 S3 S4 S5
Prazo necessario para implementacao 2 4 3 ] 5
1 2 3 4 5
Muito = Pouco
Aceitacao da solugao peios envolvidos 2 5 3 5 2
1 2 3 4 5
Pequena » Grande
Recursos necessarios 1 4 2 4 5
] 2 3 4 5
Muito & Pouco
Efetividade na eliminacao das causas 5 4 3 5 4
1 2 3 4 5
Baixa = Alla

Total de pontos 10 17 1 18 16

Fonte: Mandarini, (2005)

Neste exemplo, fica clara a forma de aplicacdo da matriz na selecdo de solugdes,
onde as trés melhores solugdes encontradas sdo, segundo a ordem de maior pontuagéo: X
Solucéo 4: Treinar os encarregados do setor; X Solugdo 2: Realizar uma campanha interna
de “erro zero” nas pesagens; X Solugdo 5: Desenvolver um controle que permita avaliar

qual colaborador comete mais erros.
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2.4 PLANO DE ACAO 5W2H

Plano de acdo ou 5W2H, é a ferramenta utilizada para o planejamento de uma
determinada acdo a ser tomada, capaz de orientar as diversas agdes que deverdo ser
implementadas, essa pode também ser utilizada para descri¢do de algum problema do qual
se necessite de um aprofundamento mais amplo para chegar a sua causa raiz.

A ferramenta ‘“Plano de Ac¢do” atua como referéncia para sustentar as decisoes,
desta forma permite a realizacdo do acompanhamento, do incremento ou desenvolvimento
de um determinado projeto (OLIVEIRA, 1996).

O 5W2H trata de um documento que, preenchido passo a passo apresenta as acoes
que devem ser tomadas e seus respectivos responsaveis pela execugao.

Segundo Vergara (2006), o plano de acdo 5W2H é utilizado principalmente no
mapeamento e padronizacdo de processos, na elaboracdo de planos de acdo e no
estabelecimento de procedimentos associados e indicadores. E de cunho basicamente
gerencial e busca o facil entendimento atraves de definicdo de responsabilidade, métodos,
prazos, objetivos e recursos associados. O 5W2H representa as iniciais das palavras em
inglés:

e Why — Por que esta tarefa € necessaria?

e What — Quais sdo as contramedidas para eliminar o problema?
e How — Qual é 0o método de execucdo desta tarefa?

e Where — Onde sera executada a tarefa?

¢ When — Quando sera executada a tarefa? Prazo maximo.

e Who — Quem é o responsavel pela execucédo da tarefa?

e How much — Quanto custa? Quais 0S recursos necessarios?

Segundo o SEBRAE (2008), a ferramenta 5W2H ¢ pratica e permite, a qualquer
momento, identificar as rotinas mais importantes de um processo, projeto ou até mesmo de
uma unidade de producdo. Tambeém possibilita identificar quem é quem dentro da
organizacgéo, o que faz e porque realiza tais atividades.

Ainda segundo o SEBRAE (2008), a técnica 5W2H é uma ferramenta simples,
porém poderosa, para auxiliar a analise e o conhecimento sobre determinado processo,
problema ou agdo a serem efetivadas, podendo ser usado em trés etapas na solugdo de

problemas:
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a) Diagndstico: na investigacdo de um problema ou processo, para aumentar o nivel
de informag0es e buscar rapidamente as falhas;

b) Plano de acdo: auxiliar na montagem de um plano de agdo sobre o que deve ser
feito para eliminar um problema;

c) Padronizacdo: auxilia na padronizacdo de procedimentos que devem ser seguidos
como modelo, para prevenir o reaparecimento de modelos.

O plano de acdo pode ser apresentado de vérias formas, permitindo o usuario
utilizar seu proprio formulario adaptado a sua realidade. Na Figura 03, pode ser observado

um exemplo de plano de acéo.

Figura 3 - Exemplo de Plano de Agdo
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- way |! AT ‘%l{mum.; WHEN) | (WHO) ||tHOW mmil
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Fonte: Oliveira, (1996).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo se dedica a apresentagdo dos procedimentos metodologicos

empregados no decorrer da elaboragéo deste trabalho.

3.1 INSTRUMENTOS E PROCEDIMENTOS

Esse trabalho foi estruturado com base no ciclo PDCL (Plan, Do, Check e
Learning), que corresponde: planejar; realizar; controlar e aprender.

O estudo tem natureza aplicada, devido a sua finalidade imediata, sendo as
abordagem qualitativa e objetivos descritivos e explicativos.

Segundo Toulmin (1990), a pesquisa qualitativa apresenta alguns aspectos
essenciais: tendéncia a formulacdo de teorias, realizacdo de estudos empiricos e na
manifestacdo da necessidade de dispor os problemas a serem estudados e as solucgdes a
serem desenvolvidas dentro de seu contexto e de descrevé-los a partir dele.

Para dar fundamentacdo necessaria a esse estudo, busca-se o embasamento tedrico
nas literaturas existentes sobre o Modelo de Exceléncia da Gestdo, gestdo da qualidade,
ferramentas da qualidade com foco na MATRIZ GUT e 5W2H.

Yin (2005) comenta que a pesquisa na forma de estudo de caso inclui casos unicos
e casos multiplos — ambos como variantes dos projetos de estudo de caso.

O estudo de casos multiplos, nos quais varios estudos sdo conduzidos
simultaneamente, proporciona ao desenvolvimento de teorias. Cada caso é cuidadosamente
selecionado para que haja resultados semelhantes, ou seja, uma replicacdo légica. O uso de
maultiplos casos garante maior validade ao estudo, e permite a generalizacdo dos resultados
(YIN, 2010).

De acordo com Silva e Menezes (2005, p.19), a pesquisa é um “processo formal e
sistémico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa é
revelar as respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos”.

Segundo Minayo (2001, p.19), do ponto mais filoséfico, considera a pesquisa como
uma atividade basica das ciéncias na sua questdo de descoberta da realidade. Corresponde
a uma atitude e uma préatica tedrica de sucessiva busca que define um processo,
intrinsecamente inacabado e permanente. E uma atividade de aproximagio constante da

realidade que nunca se acaba, fazendo uma consideracdo particular entre teoria e dadas.
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Neste topico sdo apresentados os procedimentos metodologicos que viabilizam a

consecucdo dos objetivos propostos.

3.2 CARACTERIZACOES DO OBJETO E AREA DE ESTUDO

Esse estudo foi realizado no segmento de distribuicdo de energia elétrica, na qual
visou investir no desenvolvimento da gestéo de suas principais fornecedoras.

A organizacdo de estudo € uma concessionaria de energia que atua no Estado da
Paraiba e faz parte de um grupo do setor elétrico em 788 municipios, sendo estes
localizados em 9 estados da Federacdo. A atuacdo no Estado da Paraiba atende mais de
1.559,7 mil clientes e uma populagdo de aproximadamente 3,3 milhdes de habitantes em
222 municipios do estado (Energisa, 2015).

Segundo Gomes e Vieira (2009), “a importancia da energia elétrica é cada vez mais
evidente na forma de organizagdo da vida das nacdes e dos individuos”, para Gorh e Santos
(2011), “O setor elétrico brasileiro (SEB) é considerado estratégico para o pais, atuando
diretamente na dinamica de crescimento e desenvolvimento econdmico”, assim ha uma
grande exigéncia do desempenho das concessionarias e distribuidoras de energia atuantes
no pais, sendo a gestdo da qualidade em toda cadeia produtiva da organizacdo um fator
significativo na busca deste desempenho.”

A distribuicdo de energia é um segmento do sistema elétrico, com a finalidade de
entregar energia elétrica ao consumidor final. Esse segmento é um sistema de instalacdes e
componentes elétricos que operam sob responsabilidade das concessionarias de
distribuicédo, o sistema é dividido basicamente em subestacdo de distribuicdo e em linhas
de distribuicdo (ELETROBRAS, 1982, pg. 105).

Atualmente, o Brasil possui 114 distribuidoras de energia elétrica, sendo 63
concessionarias e 38 permissionarias, além de 13 cooperativas de eletrizacdo rural, que
atuam sob autorizagdo precaria e estdo em processo de regularizacdo para serem
concessionarias ou permissionarias (ANEEL, 2015).

A tematica em questdo tem retido a atencdo de muitos investigadores nos altimos
anos. Uma parte deles realca o impacto que os fornecedores tém no desempenho de uma
empresa de retalho ou manufaturacéo, ndo s6 em termos de custos, mas também em termos
de qualidade, tempo, inovacdo e sustentabilidade. Em consequéncia disto, 0s

departamentos de aquisi¢do tém vindo a elevar o seu nivel de importancia nas empresas e 0
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seu papel passa de transacional a estratégico, incluindo a gestdo ativa das relacbes com 0s

fornecedores (Luzzini et al. 2014).

Organizar e implementar um programa de desenvolvimento de fornecedores

significa estabelecer uma integracdo com fornecedores e, segundo Ching (1999), traz,

alguns beneficios:

Parceiros mais fortes;

Foco comum na qualidade;

Confiabilidade de entregas mais estaveis e repetitivas;
Niveis de estoque mais baixos;

Menos burocracia;

Melhor controle de processo;

Dependéncia mutua e congruéncia de objetivos;

Reducdo no custo da cadeia logistica.

3.3 FASES DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada com as fornecedoras da distribuidora de energia elétrica do

estado da Paraiba, as mesmas passaram por um processo de avaliacdo da maturidade da

gestdo, das onze, trés implantaram um plano de desenvolvimento da gestéo e por fim foram

reavaliadas. O Quadro 2 mostra as fases da pesquisa, baseando-se no ciclo PDCL.:



38

Quadro 3 - Objetivos Especificos — Autoria propria.

Objetivos Especificos 5
ETAPAS Método/Ferramenta (Como) Resultados
(O que)
Avaliar a maturidade da gestéo das . L . Pontuacdo, Oportunidades de
¢ Sistema de Avaliacdo da Gestao . ¢ P
empresas fornecedoras do segmento (SAG) Melhoria (OMs) e Pontos Fortes
de distribuicdo de energia. ' (PFs).
. . . Observar 0s processos que
. Matriz de Gravidade, Urgéncia e P g .
P Montar plano de desenvolvimento da . . devemser trabalhados com maior
~ . . Tendéncia (G.U.T). .
gestdo. (Priorizar as OMs mais prioridade.
relevantes para cada organizagéo e Monit ktad
montar plano de agdo). 5W2H onitoraros resuftados
esperados.
D Acompanhar a |mplant_ar%ao de Reunido In loco Auxiliar na execucao dos
processos gerenciais processos
Reavaliar a maturidade da gestdo das | . . . Observar a evolugéo dos
d Sistema de Avaliacdo da Gestdo g .
empresas fornecedoras do segmento processos gerenciais das
o - (SAG) A
de distribuicdo de energia. organizagdes.
Comparar a evolucdo de maturidade .
Analisar em qual segmento houve
que obteve as empresas cada . x
maior evolucao.
segmento.
Comparar a evolucdo de maturidade . ~
Analisar a evolucdo das empresas
C que obteve as empresas do mesmo
do mesmo segmento.
segmento.
Analisar quais critérios sdo mais
Graficamente - Excel. relevantes para as organizagdes
Observar os critérios das que tiveram melhor desempenho.
organizacdes e seu desempenho. . s
Analisar quais critérios tiveram
menor desempenho.
Priorizar 0s processos gerenciais que Observar quais processos
L geram maior impacto na gestédo das gerenciais tem maior impacto na
empresas. melhoria da gestdo das empresas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

As etapas apresentadas no Quadro 2 foram realizadas ente 0os meses de marco de
2016 a dezembro do mesmo ano, na primeira etapa foi agendada uma visita de avaliagcdo
nas empresas e dois avaliadores com conhecimento da 202 edicdo do MEG iam avaliara a
maturidade da gestdo das organizacdes, ap0Os a avaliacdo os avaliadores se reuniam e com
as anotacoes feitas na avaliacdo finalizavam a avaliacéo alinhando os pontos referentes os
fatores de avaliacdo. Apds dois meses eram entregues os relatdrios de gestdo, onde estava
apontado os pontos fortes, fragilidades e oportunidade de melhoria da gestdo de cada
empresa avaliada.

Com o relatério em méos a empresa seguia um método de melhorar sua gestdo, trés
empresas escolheram montar um plano de desenvolvimento, priorizando as oportunidades

de melhoria e montando um plano de acdo, nessa etapa foram realizados os
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acompanhamentos bimestrais nessas trés empresas para observar o andamento do plano de
acao e orientar maneiras para melhorar 0s processos.

Por fim as empresas foram reavaliadas para mensurar as suas evolugdes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesse capitulo serd abordada a avaliacdo da maturidade da gestdo das empresas
fornecedoras do segmento de distribuicdo de energia do estado da Paraiba, no qual serdo
observadas as oportunidades de melhoria da gestdo nas empresas, em seguida sera
apresentado o planejamento da gestdo que contem duas etapas: priorizacdo e montagem de
um plano de acdo. Em seguida, na etapa de execucdo sera explicada a forma de
acompanhamento do plano de agdo desenvolvido. Na proxima etapa sera apresentada as
novas avaliacdes das empresas e serdo comparadas para observar a evolucdo de gestao das
mesmas, gerando medicdo e controle e por fim serdo observados os critérios que geraram

maior impacto na gestéo, gerando aprendizado nas organizacoes.

4.1 PLANEJAR

Nesse topico sera apresenta o perfil das empresas, 0 método utilizado para realizar a
avaliacdo da maturidade de gestdo, o resultado da 12 avaliacdo e 0os métodos para priorizar

as oportunidades de melhorias observadas na 12 avaliacdo e a construcdo do plano de acao.

4.1.1 Perfil

Por ser um projeto piloto, a distribuidora de energia optou por comecgar com poucas
categorias ja que a EMPRESA possui muitos fornecedores. Nesta edicdo foram avaliadas
11 empresas em cinco categorias.

e Parceiro estratégico
e Qualidade

e Evolugéo

e Nivel de servico

e Sistema de gestdo

Os segmentos de atuacéo dos fornecedores sao:
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L. Porte com base no -
EMPRESA Negdcio N2 colab. |Filial
Faturamento
Elaboracdo de projetos para linhas de transmissdo, redes de
A distribuicdo média e baixa tensdo. Projetos prediais, GRANDE 344 NAO
residenciais e fotovoltaico.
Obras de Engenharia Civil e Elétrica; Infraestrutura, Prestacdo de
B servigo; Manutengdo, Construgdo de obras Elétricas, Linha Viva, GRANDE NAO
Reducdo de Perdas e Poda de Arvore.
Obras de Engenharia Civil e Elétrica; Infraestrutura, Prestacdo de
C servigo; Manutencdo, Construgdo de obras Elétricas, Linha Viva, GRANDE 187 NAO
Reducdo de Perdas e Poda de Arvore.
Solugdes tecnoldgicas para gestdo e operagbes de Contact
D ¢ gicas para g peras GRANDE 3.406 |SIM
Center, BPO e TIC.
Terceirizagdo dos seus servigos de limpeza, portaria, vigilancia e
E - . GRANDE 8.729 |SIM
mado-de-obra especializada.
F Empresa de Fretamento Continuo e Eventual. GRANDE 285 SIM
G Empresa prestadora de servigo de seguranga. GRANDE SIM
Elaboragdo de Projetos, Consultorias Técnicas, Construgdo e . -
H < N L MEDIO 54 |NAO
Manutenc¢do de Subestagdes de Energia Elétricas.
Elab dod jetos de Eficiéncia E il .
| aboracdo de projetos e_ : iciéncia Energética e MEDIO 2 SIM
Sustentabilidade.
Obras de Engenharia Civil e Elétrica; Infraestrutura, Prestagdo de
J servigo; Manutencgdo, Construgdo de obras Elétricas, Linha Viva, MEDIO 162 NAO
Redugdo de Perdas e Poda de Arvore.
Elaboragdo de Projetos, Consultorias Técnicas, Construgdo e -
K N " i GRANDE 197 |NAO
Manutencdo de Subestagdes de Energia Elétricas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

No Quadro 3 temos as onze fornecedoras da distribuidora de energia elétrica, com

alguns segmentos idénticos ou similares de atuacdo fim na cadeia de valor e outros de

atuacdo meio, mas todas de grande relevancia para 0s processos operacionais

Observa-se no Quadro 3 que existem empresas que sdo filiais e outras que nédo sao,

na avaliacdo as empresas que séo filiais, talvez, levem vantagem na avaliagdo da sua gestdo

por ter como suporte 0s processos gerenciais da matriz, os fornecedores, as estratégias

montadas. Mas se a matriz ndo souber dar esse suporte de gestdo, a filial pode ser

prejudicada.
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4.1.2 Sistema de Avaliacdo da Gestdo — SAG

Para a realizagdo do SAG foi criado um sistema VBA — Virtual Basic for
Applications” que é um programa utilizado no Excel e permite que planilhas gabem um
arsenal de possibilidades na forma de controle, calculos e automatizar alguns processos de
edicéo.

O objetivo de criar esse VBA para a avaliagdo foi de facilitar a avaliacdo, portanto,
foram adicionados os processos gerenciais do MEG e suas regras de pontuacdo e

restricoes.

A Figura 4 mostra a interface desse sistema:
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Figura 4 — Sistema de Avaliacdo da Gest&o.

PROCESSO Como sdo comunicados os valores e principios organizacionais, padrées de conduta, objetivos e metas, interna e
GERENCIAL externamente?

COMPLEMENTOS gurar umrelacionamento ético no ambiente em que opera.

2. ESTRATEGIAS E PLANOS
3. CLIENTES

4. SOCIEDADE

5. INFORMACOES E CONHECIMENTO

6. PESSOAS
7. PROCESSO0S -

ot : . rincinios oraanizacionais inclui "
PROXIMO PG rinci I i tico, c
interlocutores do ambiente em que a organizagao ra f : t abrangem part

importantes, concorrentes e outros interlocutores com os reci relacionar.

EVIDENCIA Apresentar alores e os principios organizacionais. Cita ddigos de conduta emitidos

PG ANTERIOR

ENFOQUE | APLICACAC ] APRENDIZADO | INTEGRACAO ] DESCRIQﬁO FUNDAMENTOS DA EXCELENCIA

Do
PROCESSO GRAFICOS

¢~ Processos sdo i
atendidos? B

¢~ Complementos s80 [~ pgeqyiz MAMDALA DO MEG

atendidos?
. SALVAR
Proatividadh .
FATOR DETALHADO ¢ Proativdade ™ possur .
| oBSE IMPORTAR
Adgiidad OBSERVADA
lﬁ Sug;ilci:nsei' [ Possui?

EXPORTAR

¢~ Padrdes Gerendais [~ pgggyiz

Sufidentes? ZERAR

1. LIDERANCA 0 TOTAL GERAL 0

Fonte: Programa Paraibano da Qualidade - PPQ
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Com esse sistema, foi realizada a primeira avaliacdo nos fornecedores de servico
da distribuidora de energia elétrica, as avaliacbes eram executadas com a participacao
dos diretores, gestores, ou comissdo de gestdo das empresas, foram analisados os 48

processos gerenciais do MEG de 250 pontos.

Os resultados do primeiro SAG das empresas fornecedoras seréo apresentados a

sequir.
4.1.2.1 Empresa A

A EMPRESA A elabora projetos para linhas de transmissdo, redes de
distribuicdo de média e baixa tensdo, projetos prediais, residenciais e fotovoltaicos.
A Tabela 1 apresenta as pontuacfes e as porcentagens obtidas na 12 avaliacédo

nos respectivos critérios da EMPRESA A:

Tabela 1 — Pontuacdo da 12 avaliagdo da EMPRESA A.

. PONTOS
CRITERIO % OBTIDO _
MAXIMO | OBTIDO
1 33 21

Lideranca 63%

9 Estratégias e 60% 20 12
Planos

3 Clientes 60% 20 12

4 Sociedade 100% 12 12
| N

5 nformactes e 83% 12 10
Conhecimento

6 Pessoas 75% 20 15

7 Processos 22% 33 7

8 Resultados 19% 100 19

TOTAL 250 108

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Constata-se que a EMPRESA A na 12 avaliacdo possuia um nivel intermediario,
devido a ela estd com uma pontuacdo entre 83 e 166 pontos de aderéncia do MEG de
250 pontos, conforme a Tabela 1, fato que demonstra a gestdo abrangente e sistémica

em diferentes processos, mas com um baixo nivel de agilidade e controle dos processos.

O Gréfico 1 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA A na avaliagdo de
250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliag&o.
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Grafico 1 - Gréfico radar da EMPRESA A

Percentual dos Pontos Obtidos
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A configuracdo da EMPRESA A demonstra a necessidade de desenvolvimento
principalmente dos critérios Resultados, Processos, Estratégias e Planos e Clientes para
que dessa forma o equilibrio da gestdo seja alcancado, utilizando o conceito de

desenvolvimento sistémico da organizagéo.

4.1.2.2 Empresa B

A EMPRESA B em sua area de atuacdo conta com diversos servi¢os nas areas
de engenharia civil, elétrica e ambiental, os quais sdo: Obras de Engenharia Civil e
Elétrica; Infraestrutura, Prestacdo de servico; Manutencdo, Construcdo de obras
Elétricas, Linha Viva, Reducéo de Perdas e Poda de Arvore.

A Tabela 2 apresenta as pontuacfes e as porcentagens obtidas na 12 avaliagédo
nos respectivos critérios da EMPRESA B:
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Tabela 2 - Pontuacdo da 12 avaliacdo da EMPRESA 2.

PONTOS
0
CRITERIO % OBTIDO Mol OBTIDO
33 28

Lideranca 63%
5 Estratégias e 23% 20 15
Planos
3 Clientes 85% 20 17
4 Sociedade 90% 12 11
Informacdes e
S Conhec?mento 3% 12 ?
6 Pessoas 40% 20 8
7 Processos 85% 33 28
8 Resultados 25% 100 25
250 140

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016).

A EMPRESA B mostrou na avaliagdo que contém uma gestdo bem estruturada,
voltada a proximidade dos seus lideres com sua equipe, focando em ter um crescimento

cada vez maior da sua estrutura, bem como seu crescimento na qualidade em gestéo.

O Grafico 2 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA B na avaliagdo de 250
pontos, simbolizada pelos critérios de avaliacéo.

Grafico 2 - Gréafico radar da EMPRESA B

Percentual dos Pontos Obtidos
LIDERANCA

RESULTADOS ESTRATEGIAS E PLANOS

PROCESSOS

PESSOAS SOCIEDADE
=4=12 AVALIACAO

INFORMAGCOES &

Fonte: Associagdo Paraibana da Qualidade (2016).
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Os Critérios melhor avaliados foram o de Estratégias e Planos, Clientes e
Processos, demonstrando certa preocupacdo das Liderangcas da organizagdo com a
gestdo estratégica do negdcio e atencdo aos clientes, necessitando agora definir padrdes

de gestdo que facilitem o controle da como um todo.
4.1.2.3 Empresa C

A Empresa C tem seus destinados a distribui¢cdo e manutencdo de rede elétrica,
elaboracdo de projetos, atuam na construcdo civil e montagem de subestacdo de rede de
13,8 a 500 KV, servico de eletrificacdo de iluminacdo de loteamento e condominios,
instalacdo e troca de para-raios, manutencdo e pintura de equipamentos elétricos. Para
parques edlicos atua na topografia desenho e construcéo de redes de transmissdo, assim
como a manutencdo destes parques. Atua com servicos de poda de arvores, proximo as
linhas de transmissao.

A Tabela 3 apresenta as pontuacfes e as porcentagens obtidas na 12 avaliagéo

nos respectivos critérios da EMPRESA C:

Tabela 3 — Pontuagéo da 12 avaliagdo da EMPRESA C.

PONTOS
0
CRITERIO % OBTIDO Mol OBTIDO
33 25

Lideranca 63%
) Estratégias e 20% 20 1
Planos
3 Clientes 98% 20 20
4 Sociedade 98% 12 12
5 Informaces e geoy 12 10
Conhecimento
6 Pessoas 95% 20 19
7 Processos 68% 33 22
8 Resultados 23%

7__

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A EMPRESA C mostrou na avaliagdo que tem um nivel favoravel de
estruturacdo e padronizagdo dos seus processos, tendo grandes esforcos por parte de
seus lideres em aprimorar a EMPRESA C e gerar crescimento. Tem destaque nas
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praticas de controle de seus processos, onde possibilita a tomada de decisbes

fundamentadas.

O Grafico 3 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA C na avaliacédo de

250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliag&o.

Gréafico 3 — Grafico radar da Empresa C

Percentual dos Pontos Obtidos
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Os Critérios melhor avaliados foram o de Lideranca, Estratégias e Planos,
Clientes, Pessoas e Processos, demonstrando certa preocupacdo das Liderancas da
organizagdo com a gestdo da qualidade na EMPRESA C, devendo-se manter esse
compromisso com sua exceléncia. As praticas de aperfeicoamento devem ser
intensificadas a fim de garantir a antecipacdo as principais necessidades da organizacao,

a formalizacdo de evidencias também deve ter atencdo da organizacao.

4.1.2.4 Empresa D

A EMPRESA D, fundada em vinte e trés de abril do ano 1996, é uma empresa
de solugdes tecnoldgicas para gestdo e operagdes de Contact Center, BPO e TIC, com
sede em Recife-PE, e filiais em alguns estados do pais, incluindo na Paraiba

A Tabela 4 apresenta as pontuacOes e as porcentagens obtidas na 12 avaliagéo

nos respectivos critérios da EMPRESA D:
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Tabela 4 — Pontuacdo da 12 avaliagdo da EMPRESA D.

- PONTOS
CRITERIO % OBTIDO _
MAXIMO | OBTIDO
1 33 18

Lideranca 63%
) Estratégias e 5506 20 1
Planos
3 Clientes 95% 20 19
4 Sociedade 50% 12 6
Informacdes e
S Conhec?mento 35% 12 4
6 Pessoas 70% 20 14
7 Processos 54% 33 18
8 Resultados 16% 100 16
250 106

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A Tabela 4 serve de referencial para demonstrar que a EMPRESA D possui uma
gestdo equilibrada, em relacdo ao atendimento dos processos gerenciais exigidos pelo
Modelo de Exceléncia da Gestéo.

O Gréfico 4 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA D na avaliagéo de

250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliag&o.

Grafico 4 — Gréfico radar da EMPRESA D
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)
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Observa-se que o critério Resultados, onde se demonstra quantitativamente, e
qualitativamente os efeitos das praticas realizadas pela EMPRESA D, ndo
necessariamente corresponde a realidade da mesma, pois a empresa informou nédo poder
apresentar os processos econémico-financeiro devido a algumas questdes internas. Nos
demais critérios, em geral, a EMPRESA D mostrou atender em meédia 50% dos

processos exigidos.
4.1.2.5 Empresa E

A EMPRESA E atua na prestacdo de servi¢os e tem como misséo: fornecer
solucBes adequadas, confidveis e eficazes na prestacdo de servicos para que os clientes
possam se dedicar com seguranca as atividades fins. Tem como principais servigos:
terceirizacdo dos seus servicos de limpeza, portaria, vigilancia e mao-de-obra
especializada.

A Tabela 5 apresenta as pontuacOes e as porcentagens obtidas na 12 avaliacéo
nos respectivos critérios da EMPRESA E:

Tabela 5 — Pontuacéo da 12 avaliacdo da EMPRESA E.

PONTOS
CRITERIO % OBTIDO _
MAXIMO | OBTIDO
33 16

Lideranca 63%
) Estratégias e 93% 20 19
Planos
3 Clientes 98% 20 20
4 Sociedade 60% 12 7
5 Informaf;oes e 20% 12 g
Conhecimento
6 Pessoas 45% 20 9
7 Processos 71% 33 24
8 Resultados 35% 100 35
TOTAL 250 137

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A EMPRESA E mostrou na avaliacdo que contém uma gestdo intermediaria no
MEG 250 pontos, obtendo niveis considerados em estratégias, clientes e processos que
ird dar base para a melhorar sua gestdo organizacional.
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Gréafico 5 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA E na avaliacéo de 250
pontos, simbolizada pelos critérios de avaliacao.

Grafico 5 — Grafico radar da EMPRESA E
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A EMPRESA E precisa observar trés critérios de extrema importancia para todo
tipo de organizacdo que sdo Resultados, Liderancga e Pessoas. Onde os lideres precisam
analisar a eficiéncia e eficacias dos processos gerenciais cabiveis e controlar melhor
esses processos, para isso precisa estabelecer indicadores para acompanhar o

desenvolvimento da mesma.

4.1.2.6 Empresa F

A EMPRESA F é uma empresa com sociedade de cotas limitadas de grande
porte, situada em Jaboatdo dos Guararapes-PE e filiais no Ela foi fundada em agosto de
1996, e desde la& vem atuando no mercado de Transporte rodoviario coletivo de
passageiros, sob regime de fretamento intermunicipal, interestadual e internacional,
continuo e eventual. Presta servico a pessoas juridicas e fisicas, procurando sempre
proporcionar um transporte seguro e confortavel.

A Tabela 6 representa as pontuacfes e as porcentagens obtidas na 12 avaliagéo
nos respectivos critérios da EMPRESA F:
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Tabela 6 — Pontuacdo da 1% avaliagdo da EMPRESA F.

PONTOS
0
CRITERIO % OBTIDO Mol OBTIDO
28

Lideranca 63% 33
5 Estratégias e 0% 20 4
Planos
3 Clientes 100% 20 20
4 Sociedade 35% 12 4
Informacdes e
S Conhec?mento 3% 12 ?
6 Pessoas 55% 20 11
7 Processos 90% 33 30
8 Resultados 0% 100 0
250 106

Fonte: Associacéo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A EMPRESA F demostrou na avaliacdo que se encontra no estagio inicial de
maturidade da gestdo, atualmente esta em 105,7 pontos no MEG de 250 pontos.
O Gréfico 6 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA F na avaliagdo de

250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliag&o.

Gréfico 6 — Gréafico radar da EMPRESA F
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Observando o Grafico 6 da EMPRESA F deve aprimorar a formulacdo dos

padrdes gerenciais e operacionais, fazendo um apanhado dos quais ainda precisam ser
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desenvolvidos, dando énfase aos processos de formulacdo e implementacdo das
estratégias, desenvolvendo as questbes sociais e ambientais, qualidade e satisfacdo
interna assim como o desenvolvimento do pessoal. Deve-se realizar ainda, o
desenvolvimento dos indicadores econdmicos financeiros, clientes, sociedade, pessoas e
processos, onde atualmente a organizacdo ndao demonstrou o acompanhamento dos
indicadores em relacdo ao acompanhando de seus processos e estratégias, com isso
intensificar e aperfeicoar as préaticas de controle visando o aperfeicoamento com base no

PDCL, a fim de promover a melhoria continua dentro da organizacao.
4.1.2.7 Empresa G
Empresa prestadora de servico de seguranca que atua mundialmente.
A Tabela 7 representa as pontuac@es e as porcentagens obtidas na 1% avaliacédo

nos respectivos critérios da EMPRESA G:

Tabela 7 — Pontuacdo da 12 avaliacdo da EMPRESA G.

PONTOS
0
CRITERIO Y0 OBTIDO Mol OBTIDO
33 31

Lideranca 63%

5 Estratégias e 100% 20 20
Planos

3 Clientes 80% 20 16

4 Sociedade 30% 12 4
| ~

5 nformaf;oes © 88% 12 11
Conhecimento

6 Pessoas 60% 20 12

7 Processos 88% 33 29

8 Resultados 0% 100 0

TOTAL 250 122

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Nota-se que a EMPRESA G possui estratégias e planos alinhados de maneira
muito bem estruturada, tendo como alicerce a lideranca que estabelece os principais
padrdes para 0s processos gerenciais e verificam o seu cumprimento em coeréncia com
os valores da mesma. Os resultados a serem analisado, criados nas estratégias ndo foram
evidenciados.
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O Gréfico 7 apresenta o equilibrio da gestdo da EMPRESA G na avaliacdo de
250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliag&o.

Gréfico 7 — Gréfico radar da EMPRESA G
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016).

Observa-se que a organizacdo deve aperfeicoar 0s processos gerenciais relativos
ao sistema de trabalho, a capacidade e desenvolvimento e a qualidade de vida das

pessoas, além de mensurar a responsabilidade socioambiental e desenvolvimento social.

4.1.2.8 Empresa H

Como modelo de negdcio da EMPRESA H podemos citar: Elaboracdo de
Projetos, Consultorias Técnicas, Construcdo e Manutencdo de Subestacdes de Energia
Elétricas de 69 e 138 kV. Tendo como missdo: "Exercer servigos pautados pela
exceléncia e confiabilidade, visando a satisfacdo dos clientes, e colaboradores em um
contexto de responsabilidade social e ambiental, e com lucratividade para crescimento
permanente da empresa”, e como ramo de atuacdo o setor elétrico de baixa e Média
Tenséo.

A Tabela 8 apresenta as pontuacOes e as porcentagens obtidas na 12 avaliagéo

nos respectivos critérios da EMPRESA H:
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Tabela 8 — Pontuacéo da 12 avaliagdo da EMPRESA H.

PONTOS
RITERI % OBTID
33 12

Lideranca 63%
5 Estratégias e 0% 20 0
Planos
3 Clientes 83% 20 17
4 Sociedade 40% 12 5
5 Informaf;oes e 550 12 y
Conhecimento
6 Pessoas 40% 20 8
7 Processos 70% 33 23
8 Resultados 5% 100 5

TOTAL 250

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A EMPRESA H demostrou na avaliacdo gque se encontra no estagio inicial de
maturidade da gestdo, atualmente esta abaixo de 100 pontos no MEG de 250 pontos.
Tendo um bom relacionamento com os clientes e desenvolvimento do mercado, além do
bom entendimento dos processos da cadeia de valor, dos seus fornecedores e dos
processos econdémico-financeiros.

O Gréfico 8 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA H na avaliagédo de
250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliagéo.

Gréafico 8— Gréfico radar da EMPRESA H
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

O Grafico 8 mostra a falta de equilibrio da gestdo da EMPRESA H, onde a
lideranca precisa criar estratégias e planos para suas partes interessadas, gerando
objetivos e metas para estimular seus colaboradores, notasse por consequéncia a falta de
indicadores para gerenciar as estratégias da organizagao.

4.1.2.9 Empresa |

A EMPRESA | atua nacionalmente, oferecendo solugdes para empresas
concessionarias de servigos publicos, no planejamento, gestdao, execucdo e inovacdo em
projetos de Eficiéncia Energética e Sustentabilidade, agregando conhecimento e
ferramentas tecnoldgicas na execugdo de seus servicos.

A Tabela 9 apresenta as pontuacfes e as porcentagens obtidas na 12 avaliagéo

nos respectivos critérios da EMPRESA I.

Tabela 9— Pontuacdo da 12 avaliagdo da EMPRESA 1.

. PONTOS
CRITERIO % OBTIDO _
MAXIMO | OBTIDO
1 6 33 17

Lideranga 3%
5 Estratégias e 53% 20 1
Planos
3 Clientes 68% 20 14
4 Sociedade 78% 12 9
5 Informaf;c”)es e 65% 12 8
Conhecimento
6 Pessoas 63% 20 13
7 Processos 35% 33 12
8 Resultados 0% 100 0

TOTAL 250

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016).

A EMPRESA | demostrou na avaliacdo que se encontra no estdgio inicial de
maturidade em sua gestdo. Tendo um bom resultado no critério sociedade, onde
demonstra atender bem os processos relativos a responsabilidade socioambiental e ao

desenvolvimento social.
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O Gréfico 9 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA | na avaliacao de
250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliag&o.

Gréafico 9— Gréfico radar da EMPRESA |
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

O Gréfico 9 apresenta a conformidade de gestdo da EMPRESA |, destoando
apenas o critério Resultados que ndo evidenciado para corroborar na analise da

organizacao.

4.1.2.10 Empresa J

A Empresa J tem seus servi¢os destinados a distribuicdo e manutencdo de rede
elétrica, elaboracdo de projetos, atuam na construgdo civil e montagem de subestacéo de
rede de 13,8 a 500 KV e atua com servicos de poda de arvores, préximo as linhas de
transmissao.

A Tabela 10 apresenta as pontuacgdes e as porcentagens obtidas na 12 avaliacéo
nos respectivos critérios da EMPRESA J:

Tabela 10— Pontuag&o da 12 avaliagdo da EMPRESA J.
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. PONOS
RITER O, T
ShEe AR O OBTIDO

1 Lideranca 63% 7

5 Estratégias e 9% 20 5
Planos

3 Clientes 25% 20 5

4 Sociedade 45% 12 5

5 Informagoes e 48% 12 6
Conhecimento

6 Pessoas 25% 20 5

7 Processos 28% 33 9

8 Resultados 0% 100 0

250

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Na Tabela 10 vemos que a EMPRESA J se encontra em estagio inicial, onde
precisa ser desenvolvido e refinado processos gerenciais em todos os critérios, e isso de

maneira sistémica.

O Gréfico 10 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA J na avaliacdo de
250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliagéo.

Grafico 10— Gréfico radar da EMPRESA J
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Os critérios com menor quantidade de oportunidades de melhoria foram
Lideranca, Processos e Sociedade, agora é definir aces para o crescimento e alcance
dos outros critérios, pautados no MEG e ver com urgéncia o critério Resultados, onde a
empresa ndo possui nenhum indicador, o que dificulta muito a visualizacdo da sua
gestéo.
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4.1.2.11 Empresa K

A EMPRESA K em sua area de atuacdo conta com diversos servicos de
engenharia, construcdo e eletrificacbes. Tendo como missdo prestar um servico de
qualidade que atenta as necessidades do cliente e que venha a melhorar a qualidade
funcional da distribuicdo de energia do Pais. Seus principais servi¢os sdo: Construcao
de SubestacOes de 69kv; Construcéo de Linha de Distribuicdo; Instalagdes Elétricas. A
EMPRESA K tem um historico de sequéncia familiar, sendo hoje administrada pela
segunda geracdo da origem societaria.

A Tabela 11 apresenta as pontuacgdes e as porcentagens obtidas na 12 avaliagéo
nos respectivos critérios da EMPRESA K.

Tabela 11— Pontuacdo da 12 avaliacdo da EMPRESA K.

. PONTOS
CRITERIO % OBTIDO _
MAXIMO | OBTIDO
1 33 8

Lideranca 63%
) Estratégias e 20% 20 4
Planos
3 Clientes 20% 20 4
4 Sociedade 35% 12 4
Informacdes e
S Conhec?mento 23% 12 3
6 Pessoas 20% 20 4
7 Processos 22% 33 7
8 Resultados 0% 100 0
250

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A Tabela 11 demonstra o nivel inicial de aderéncia ao Modelo de Exceléncia da
Gestao pela EMPRESA K.

O Graéfico 11 representa o equilibrio da gestdo da EMPRESA K na avaliacdo de
250 pontos, simbolizada pelos critérios de avaliag&o.
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Grafico 11 - Gréfico radar da EMPRESA K
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Observando a Figura do Grafico 11, temos que a lideranca precisa estabelecer
padrdes, criar estratégias e planos com metas e objetivos a fim de incentivar a sua forca
de trabalho, gerando melhor desempenho nos processos e consequentemente maior
ganho para os clientes, que é o principal motivo de uma organizacdo e é quem gera 0s

resultados financeiro.



4.1.2.12 Resultado da 12 Avaliacéo

Tabela 12— Resultado das empresas na 12 avaliacao
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RESULTADOS 12 AVALIACAQ

. : % OBTIDANA
ESTRATEGIAS E INFORMACOES & TOTALDE |_ .

EMPRESA [LIDERANCA PLANOS CLIENTES | SOCIEDADE CONHECIMENTOS PESSOAS | PROCESSOS | RESULTADOS 250PTS IFDQ_Il_ESGUA DE 250
A 21 12 12 12 10 15 I 19 108 43%
B 28 15 17 11 9 8 28 25 140 56%
C 25 14 20 12 10 19 22 23 145 58%
D 18 11 19 6 4 14 18 16 106 42%
E 16 19 20 7 9 24 35 137 55%
F 28 4 20 4 9 11 30 0 106 42%
G 31 20 16 4 11 12 29 0 122 49%
H 12 0 17 5 7 8 23 5 76 30%
I 17 11 14 9 8 13 12 0 83 33%
J 7 2 5 5 6 5 0 39 15%
K 4 3 0 35 14%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Observasse que as fornecedoras da distribuidos de energia elétrica do estado da
PB possuem na sua mediana 42,60% dos processos gerenciais atendidos, isso demostra
que as organizacgdes ainda executam 0s processos de maneira informal e sem controle
suficiente para mensurar a sua eficiéncia e eficacia, uma prova disso é que nenhuma

demonstrou ter resultados significativos.

4.1.3 Plano de Desenvolvimento da Gestédo

Apo6s a identificacdo das oportunidades de melhoria e definicdo dos critérios a
serem trabalhados, foi realizada uma quantificagéo e priorizagdo dos principais focos do
problema a fim de reduzir e ordenar o nimero de causas para a criacdo do plano de
acao.

As empresas que utilizaram esse plano de desenvolvimento foram as empresas
A, B e C. Apenas as trés empresas optaram por um acompanhamento nas atividades do
plano de desenvolvimento da gestdo, portanto neste item serd apresentado a execucgao

das atividades do plano de desenvolvimento das empresas A, B e C.

4.1.3.1 MATRIZ GUT

O primeiro passo para montar a Matriz GUT foi listar todas as oportunidades de
melhoria observadas no SAG, contemplando os aspectos GUT e os problemas a serem
analisados.

Em seguida, foi atribuido uma nota para cada problema listado, nos trés aspectos

principais que serdo analisados: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.

As notas foram atribuidas com a seguinte escala crescente: nota 5 para 0s
maiores valores e 1 para os menores valores. Ou seja, um problema extremamente
grave, urgentissimo e com altissima tendéncia a piorar com 0 tempo recebeu uma

pontuacgéo da seguinte maneira:
Gravidade =5 | Urgéncia =5 | Tendéncia =5

Apbs a atribuicdo das notas nas oportunidades de melhoria, seguindo os
aspectos GUT, foi produzido o nimero que foi o resultado da anéalise e que definiu qual

0 grau de prioridade das oportunidades de melhoria. O calculo foi realizado da seguinte
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forma: pegou-se os valores de cada problema e multiplicou-se desta maneira (G) x (U) x
(T). Para 0 exemplo acima, o produto desta multiplicacdo seria = 125, ou seja, o fator de
prioridade deste problema, segundo a Matriz GUT serd 125. O que, dentro de uma

comparagdo com outros problemas, indicara se ele é ou ndo o0 mais urgente a ser tratado.

Apos definir e listar os problemas e dar uma nota a cada um deles, foi somado os
valores de cada um dos aspectos: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, para entdo
obtermos aqueles problemas que serdo nossas prioridades. Aqueles que apresentaram
um valor maior de prioridade foram os que deveriam ser trabalhados, uma vez que

foram os mais graves, urgentes e com maior tendéncia a se tornarem piores.

4.1.3.1.1 Empresa A

Depois de listadas as oportunidades de melhoria observadas na 1?* avaliacao,
foram priorizadas, com a equipe de gestdo d7a EMPRESA A aquelas de maior
importancia, por meio da matriz GUT, que indica gravidade, urgéncia e tendéncia, a
equipe de gestdo analisou como maior prioridade 7 processos gerenciais de 5 Critérios
do MEG 20 que foram: Lideranca, Clientes, Informacgdes e Conhecimento, Processos e
Estratégias e Planos, que podem ser observados na Tabela 13. O grau de prioridade é

indicado pelos colaboradores, por meio de analise de cada problema.



Tabela 13 - Matriz GUT da empresa A
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Priorizagdo - Oportunidades de Melhoria - MATRIZ GUT

Critério portunidade de Melhoria
Lideranga 5 ] ] 125 1= SEM GRAVIDADE
Clientes 5 ] 5 S 2= POUCO GRAYE
Info. e Conhecimentos ] ] ] ‘ 125 3= GRAVE
Info. e Conhecimentos ] ] ] ‘ 125 4 = MUITO GRAYE
Processos 5 ] 5 S 5= EATREMAMENTE GRAVE
Estratégias e Flanos [5 [5 4 » 1o
Esztratégiaz e Planos 4 ] 5 @ 0o —
Clientes Desenvolier quadro de indicadores [clientes] 4 5 4 D 1= MAD TEM FRESSA,
Esztratégiaz e Planos Definir metodo para atribuigao de metas [Base de dados] 4 4 4 ) B4 2 - PODE ESPERAR UM POUCT
Frocessos E=truturar metodo werificag 3o continua de processos operacionais 4 4 4 ) B4 3= O MAIS CEDO POSSIVEL
Info. e Conhecimentos E=truturar pratica “Aprendi-Treinei” 3 4 4 42 4 = COM ALGUNMA URGENCIA,
FPeszoas E=truturar processo de auditoria de fungao ] 4 4 (] 40 R= ,ﬁ.l;,E,D IMEDIATA
Fessoas Diefinir perfil de cada fungao requisitos [cargos & careiras) 4 4 3 48
Pracessos Oezenwolver quadro de indicadores de processos da cadeia de valor 4 ] 4 (] 40 —
Estratégias e Flanos 2 4 ] ‘ 40 1= MaOYAIPIORAR
Esztratégiaz e Planos 3 3 4 G 2 = WAl PIORAR EM LOMGO
Clientes 4 3 3 S 3 = wal PIORAR ER MEDID
Fessoas 4 3 3 S 4 = waAl PIORAR EM FPOUCO
Lideranga 3 3 3 S 5= WAlPIORAR RARPIDAMEMNTE
Clientes 3 3 3 > 7
Soviedade 3 3 3 Q7
Peszoas 3 3 3 I PRIORIDADE
Feszoas 3 3 3 [ 27 ALTA
Peszoas 3 3 3 I
Processos 3 3 3 2 Sl
Lideranga z z z [ E
Sociedade 2 2 2 D s
Processos z z z [] g

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)
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Nota-se que a EMPRESA A ira trabalhar com 28 oportunidades de melhorias,
nas quais 7 foram classificadas em grau alto de prioridade, outras 7 em grau médio e 14
em grau leve de prioridade. Os critérios Pessoas, Estratégias & Planos e Processos

foram os critérios que serdo mais trabalhados.

4.1.3.1.2 Empresa B

Depois de listadas as oportunidades de melhoria observadas na 12 avaliacao,
foram priorizadas, com a equipe de gestdio da EMPRESA B, aquelas de maior
importancia por meio da matriz GUT, que indica gravidade, urgéncia e tendéncia, a
equipe de gestdo analisou como maior prioridade 4 processos gerenciais de 3 Critérios
do MEG 20 que foram: Clientes, Processos e Pessoas, como mostra a Tabela 14. O grau

de prioridade € indicado pelos colaboradores, por meio de anélise de cada problema.



Tabela 14 - Matriz GUT EMPRESA B

Priorizacao - Oportunidades de Melhoria - MATRIZ GUT
Critério Dportunidade de Melhoria _ Tendéncia | Prioridade
Processos Eztruturar! Formalizar métodos para avaliagao de formecedores 4 4 4 0 & 1= SEM GRAVIDADE
Clientes Segmentar informagdes e reclamacdes dos clisntes 3 d d $® 45 2 = POLUCO GRAVE
Cliertes EstruturarPadronizar Processo para tratativa das possiveis reclamagdes 3 i i $ 45 5= GRAVE
Peszoas Padronizar Processo de selegio 3 i i $ 45 4 = MUITO GRAVE
Estratégias e Planos Estabelecer método para plansjamento 3 4 3 G 5 = EXTREMAMENTE GRAVE
Estratégias e Planos Atualizar planejamento estratégico da empreza 3 d 3 I
Estratégias & Planos Desenvolver quadro de indicadores econdmicos financeiros 3 g 3 3R
Clientes Dezenvalver quadro de indicadaores relacionado 3 clientes z i i o3z 1= NAD TEMEPEESSA
Pezzoas Pesquisa de Clima [ Periddica) 3 4 3 36 = = PODE ESPERAR LM POLUCD
Lideranga EzstruturarPadronizar método de auditoria interna dos principais processos gerenciais 3 3 3 o 27 3 = O MAIS CEDD POSSIVEL
Lideranga EztruturarPadronizar método para aperfeigoamento dos processos gerenciaiz 3 3 3 27 d = COM ALGUMA LURGENCIA
Cliertes Definir metodologia para identificagio das necessidades do publico alvo 3 3 3 2T 5= ACADIMEDIATA,
Sociedade Deserwolverindicadores dos programas sociais 3 3 3 27
Sociedade Dezervalver indicadares dos programas Ambisntais 3 3 3 2T TENDENCIA
Pezsoaz Eztruturar perfil doz colaboradores para cada funcio exercida na organizagSo [Requisitas para fungdolemocional] 3 3 3 o 27 1= NAD VAl FIORAR
Peszoaz Farmalizar processzo de avaliagio e desempenho dos funcionarios. z 3 d 24 Z = YA PIORAR EM LONGO PRAZD
Processos Estruturarfimplementar CEP- Controle estatistico de processo z 4 3 24 3 = YAl PIORAR EM MEDID PRAZD
Processos Aplicar os requisitoz(clientez) aos processos da cadeia de valor 3 3 3 27 4 = YAl PIORAR EM POLICO TEMPO
Info. & Conhecimentos 2 3 3 ® © 5 = WAl PIORAR BAPIDAMENTE
Peszoas 2 3 3 @ 1
Lideranga 2 2 3 L =
Liderang 7 2 5 0 v
Sociedads 3 3 1@ 3§ ALTA
Infa. & Conkhecimentos 2 2 3 & 12 MEDIA
Pezznas Z 3 Z 'i' 12
Pessoaz 2 2 3 @
Processos 2 2 2 o =
Sociedads 1 2 1 [ IE

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)
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Notasse que a EMPRESA B ira trabalhar com 28 oportunidades de melhorias,
nas quais 4 foram classificadas em grau alto de prioridade, outras 14 em grau médio e
10 em grau leve de prioridade. Os critérios Pessoas, Clientes e Processos foram 0s

critérios que serdo mais trabalhados.

4.1.3.1.3 Empresa C

Depois de listadas as oportunidades de melhoria observadas na 12 avaliacao,
foram priorizadas, com a equipe de gestdio da EMPRESA C, aquelas de maior
importancia por meio da matriz GUT, que indica gravidade, urgéncia e tendéncia, a
equipe de gestdo analisou como maior prioridade 2 processos gerenciais de 2 Critérios
do MEG 20 que foram: InformacGes & Conhecimento e Processos, como mostra a
Tabela 15. O grau de prioridade é indicado pelos colaboradores, por meio de analise de

cada problema.



Tabela 15 -Matriz GUT EMPRESA C

Priorizacao - Oportunidades de Melhoria - MATRIZ GUT

Critério

Oportunidade de Melhoria

T

rioridade

Infa. e Conhecimentos Btualizar versdes de softw ares da empreza 5 5 2 125 1= SEM GEAVIDADE
Processos Deservolver guadio de indicadores econdmicos financeiros 5 5 5 ® 125 2= POUCOGRAVE
prDGEﬁﬁDS [} Eyulm"h??el s TS T LT e s Jd 0 dUETd I 4 4 5 D BI:I 3 = GF“:"UE
Lideranga Padronizar oz Frocessoz Gerenciais 4 4 5 a0 q4 = MUITDO GRAWVE

Pezzoas Estruturar a Organizagio do Trabalho [Organograma, planos de caneira, etc) 5 dq d ) a0 5= E=TREMAMEMTE GRAVE
Clientes Reestruturar o método de avaliagdo dos clientes unindo a uma pericdicidade 4 d 4 i B4
Clientes Criar ferramenta de avaliacio da Teccel junto aos seus clientes 4 d 4 i B4 F
Sociedade Criar um evento social reaslizado pela propria empresza 4 d 4 i B4 1= MAO TEM PRESSA
Sociedade Dezerwvolver indicadores dos programas Ambisntais 4 d 4 i B4 Z=PODEESPERAR UM POUCD
Infa. e Conhecimentos Criar Terma de Confidencialidade para os colaboradores 4 d 4 ) B4 3= 0O MalIS CEDD POSSIVEL
Pessoas Reestruturar a pesquisa de bem-estar e satisfagio das pessoas 4 4 4 i B4 4 = COM ALGUMS URGERCIA
Processos Crizar um mapeamento de processos 4 d 4 i B4 5= ACAD IMEDIATA,
Eztratégias e Planos Padronizar plansjamenta estratégico da empresa 5 q 3 ) B0
Lideranga ! 5 z i 40 TENDENCIA
Estratégias e Planos 3 3 4 @ 36 1= MAD WAl PIDRAR
Peszoas 3 d 3 T 2= ValPIORAR EM LOMNGO PRAZD
Lideranga 4 3 3 @® 36 3= WAl PIORAR EM MEDIO PRAZC
Lideranca 3 3 3 o =7 ¢ = WAl PIORAR EM POUCO TEMPO
Clientes 3 3 p ® 15 o= YalPIORAR RARPIDAMENTE
Clientes 3 3 2 O i
= : : 15+
Pessoas 3 2 2 o 1z
Pezzoas 3 z z i 12 ALTA
Lierss T e —
Cliertes 3 2 1 D &
Sociedade 2 2 1 0 ¢
Lideranga 1 3 1 i 3
Infa. e Conhecimentos Z2 1 1 ® =z
Info. & Conhecimentos 1 1 1 @ 1

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)




69

Nota-se que a EMPRESA C ir4 trabalhar com 29 oportunidades de melhorias,
nas quais 2 foram classificadas em grau alto de prioridade, outras 11 em grau médio e
16 em grau leve de prioridade. Os critérios Lideranca, Clientes e Pessoas sdo 0s critérios

que precisam de maior atencao.

4.1.3.2 Plano de Agéo — 5W1H

O planejamento de acdo nas EMPRESAS A, B e C teve como objetivo planejar
solucgdes ajudando no cumprimento das acGes além de estabelecer prazos, responsaveis,
0 que fazer e 0 como fazer de cada agao.

Com o auxilio da Matriz GUT, foram priorizadas as acles a serem tratadas e a
partir delas foram observadas quais setores e cargos iram participar da execucgdo, apos a
escolha dos responsaveis em cada acdo, foram estabelecidas as datas de inicio e limite
para cumprimento das atividades.

A Figura 5 apresenta a estrutura utilizada na elaboracdo do Plano de Agdo da
EMPRESA A, as empresas B e C utilizaram a mesma estrutura.



Figura 5 - Plano de Acéo da Empresa A
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Acompanhamento Plano de Melhoria- MEG

Agbes Responsavel | Inicio Fim
Estabelecer método para
1.1 | criagio dos processos 2510716 | 25M1HE
gerenciais
111 | ldentificar processas criticos Colaborador T 25M7HE 29071
1z IMapeamento dos processos 0BG 02H03HE
1. gerenciais Colaborador I
t—q
=
Fevisio dos pracessos
]
; 113 gerenciais Cordznador 050036 | 03M9HE
=
oy
=
114 | Implantar processos gerenciais|  Cordenador 15/08016 26MIME
Dlezenvolver método de
115 auditoria Cordenador e 1iMe
E=truturar processo de
115| identifizagio da satisfagdes oW0sie 1200816
dioz clientes [Atuais)
Acies Ini cic Fim Sratus
Estruturar método de
21 analise de Forgas 05096 | 30/0IM6 | M
- restritivas externas
w Diefinir métada voltado para
= [e=u estratégia Cordenador 050G [ 300916
B
3
4 Diefinir métada voltada para
L ]
= 212 operagio Colaborador 11| wvoame | somsne
w
- Definir método para
E 2.2 atribuigio de metas 13103116 | 3003116 M
= [Base de dados)
=
= 221 Estratégico Cordenador oHiE SHIE
222 Operacional Cordenador | 1086 | 300306
Aghes Responsivel Inicia Fim | Stares
Estabelecer método para
3.1| criag3o dos processos OUOEME | 30M0IM6 | M
qerenciais
™ E=truturar processo de
E‘-‘ 31| identificagio da satisfagdes | Colaborador] | OW0sHE 120516
= dios clientes [Atuais)
-4 Estruturar método de
L2 3.2 analise de Forgas 13/03/16 [ 30003716 M
restritivas externas
Ex=truturar processo de
3.2.1 identificagio das necessidades| Colaborador IT| 1wvose | somans
dos clientes [A1LY0O]
Aglies Responsivel Inicio Fim | States
(e l=
g = 51 Estruturar SGl 25108M6 | I0M0AMT M
= =
s B
E' B s Implantar SGI Colzborador I | 20M2Me | S0M0iMT
= =
E o
= o |512 Treinamento SGEI Colaborador I | 25M08ME 20M2ME

@ Aghes Responcivel Inicio Fim | Statas
ﬁ-
=
=1 41
£
Aghes | Recpoazivel | Inicio Fim __|Statas
a0 ESt[l.Itl.l-lal plano de capacitagao e s | srems ~
desenvolvimento baseado na estratégia
Identificar Mecessidades de
611 capacitagio Colzborador | ™0ane | somang
6.1.2| Criar Pragrama de capacitagio| Colaborador I| 15t0sie 29103016
Elaborar Cronograma de
E13 capacitacio Colaborador I | 2efmsie | 2emans
L -] A
g 6.2 Blaboray E'E'lfll i OUOENE | 05M2H16
] fungoes
=]
2 |ea Reuizar as fungBes Colaborador I | owosms | oz
- [organogramal olaboracor
Analisar competéncias
B2z [requizitost Compaortamenta) Cordenador oHoEHs O2IHE
623 Elaborar Padrio de fungdo Cordenador | osioame | ozmzme
Estruturar método de auditoria
.24 o padrio de funglo Cordenador | o2vzHs | osMaie
Estruturar método para
6,25 avaliagio de desempenho Ceordenador 1W0aME | OTMONE
Aghes Responcivel Inicio Fim | Statas
Estruturar CEP-
1.1 | Controle estatistico de O1M0EHE | 30M03ME M
Pprocesso
Fievisio dos processos
71 cpetacionais Cordenador | owosMe | 0209018 .
;u Padronizar P
2 adronizar Processos
2 T2 Operasianais Cordenador 050316 1EA03ME
a
Diefinir Informagdes relevantes
3 T3 para CEF Cordenador 220806 | 02009418
Dlesenvalver métoda de
T4 auditoria Cordenader 13/03ME 20009016
Estruturar método verificag o
AR continua de processos Cordenador 22008416 05/09E
operacionais [Fonbas criticos]
Agles Responsirel Inicio Fim | States
&1 DESEI‘!“D_WEI RN it 2000THE | 211016 M
indicadores
#11| Econdmicos e financeinos Cordenador | 2ovomie 0205ME .
7
E A ] Clientes e mercado Colaborador II| o306 2110ME
&
F13 o biental 20/07THE O2/03M6
e ocioambienta Colaborador I
&14| Procvessos da cadeia de valor | Colaborador I1| Q509016 0H0IME
&5 Fessoas Colshorader IT| 2ovotie | ozoems

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016); Adaptado.
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4.2 EXECUTAR

Com base no ciclo PDCL, na etapa de execucdo foi realizado o
acompanhamento nas empresas A, B e C, que foram as que montaram um plano de
desenvolvimento da gestéo.

Na construgéo do plano de acdo, na etapa, Quando (When) foram definidas as
datas para as acgdes priorizadas na matriz GUT e desdobrada em tarefas no plano de
acdo. Entdo o acompanhamento foi realizado, por um técnico em gestdo de uma
associacdo responsavel por disseminar o MEG no estado da Paraiba realizou o
acompanhamento da empresa, por meio de visitas in loco bimestrais nas trés empresas
que decidiram realizar o plano de desenvolvimento com a associagdo, nos
acompanhamentos foram observados se as tarefas da etapa Como (How) do plano de
acao tinham sido iniciados, se estavam em andamento ou atrasadas. Nesse
acompanhamento, além da verificacdo do cumprimento das tarefas nas datas
programadas, as empresas foram orientadas pelo técnico em gestdo sobre como atender

0S Processos gerenciais.

Na Figura 6, como forma de exemplificagdo apresenta-se o plano de agéo do
critério Lideranca da EMPRESA A. Nota-se que existe a etapa status, neste item é
marcado a situacdo da tarefa, como forma de evidenciar a situacdo do status,

dependendo da situacdo é marcada com uma cor referente a seu status.
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Figura 6 — Acompanhamento da implementacdo do MEG

Acompanhamento Plano de Melhoria- MEG

einerapry

Agbes Responsavel | Inicio Fim |Status] Observagies
Estabelecer método para
1.1 | criagio dos processos 2510716 | 25M1NE M
gerenciais
1- Foram identificados os processos de compras onde ndo possuia controle suficiente, pessoas, marketing
- - onde nao ezistia divulgagio suficiente a abordagem 50 era feita de forma direta e nio padronizado. O Fluzo
111) Identificar processos criticos | Colaborador | 2GH0THE | Z9H0THE de informagdo nio era agil a comunicagio e Foi encontrado ruidos no Fluzo de informagdes e atualizagio
dos sistemas de informagao. [Atualizado em D6MOME].
1- Feito mapeamento dos processos gerenciais de pessoas - agregar pessoas utilizando bisage, abertura de
12 [Mapeamento dos processos Colaborador I avasie QEnHE vagas e recrutamento. o processo de compras esta aguardando a conclusio do treinamento do sistema.
o gerenciais clabaradar Feito os processos relacionados aos Clientes, Pré e Pds venda. Foi solicitado um NOY0 PRAZO [ 31110416].
[Atualizado em DEMOME).
113 Fiewsaseu::::cﬁ-:;cﬁsm Coordenador 0503016 00316 1- Os processos gerenciais, da empresa ja foram revisados. [Atualizado em 06HMOME)
L. 1- Ji Foi iniciado na unidade sede, os pilotos estio sendo implementados e aperfeigoados e assim replicar
114 | Implantar processos gerenciais| - Coordenador 1GA03HE 2HTIVE para outras unidades. [Atualizado em 06M0HE]).
Desenvolver métada de
115 auditoria Coordenador 0iMe THINE 1-
E=struturar processo de
116| identificagio da satisfagdes 010 1210318

dos clientes [Atuais)

ATRASADA CONCLUIDA ESREVTRLTE SNl CANCELADA NAD INICIADA
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4.3 CONTROLE

Nesse topico, serd apresentado o resultado da segunda avaliacdo realizada nas
onze fornecedoras da distribuidora de energia elétrica do estado da Paraiba, sera
apresentado um comparativo entre os resultados da primeira e da segunda avaliacao,
andlise dos critérios, além de comparar a evolugdo das empresas que implantaram o

plano de desenvolvimento.
4.3.1 Segunda Avaliacao da Gestao

Essa avaliacdo foi realizada para mensurar a evolugdo que as empresas tiveram
apos receberem um diagnostico da sua gestdo e serem apontados os pontos fortes e
oportunidades de melhoria nos processos gerenciais referente ao MEG.

Seguindo as mesmas etapas da primeira avaliacdo, o resultado das 11 empresas

na segunda avaliacdo foram:
4.3.1.1 Empresa A

Apos a segunda avaliagdo, a EMPRESA A obteve um resultado elevado na
maturidade de sua gestdo, no Modelo de Exceléncia da Gestdo na avaliacdo de 250
pontos, fato que demonstra que a gestdo da empresa estd abrangente e sistémica em
diferentes processos gerenciais, havendo controle da eficiéncia e eficacia de varios
processos.

Tabela 16 - Pontuagéo da 22 avaliacdo da EMPRESA A

- PONTOS
0
CRITERIO Yo OBTIDO I BTI

1 Lideranca 63% 33 31

5 Estratégias e 83% 20 17
Planos

3 Clientes 100% 20 20

4 Sociedade 100% 12 12

5 Informagoes € 100% 12 12
Conhecimento

6 Pessoas 100% 20 20

7 Processos 91% 33 30

8 Resultados 64% 100 64

TOTAL 250 206

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)
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Atualmente a EMPRESA A tem equilibrio da sua gestdio em um nivel
satisfatoriamente alto atendendo a varios processos gerenciais do MEG com
abrangéncia, integracdo e de maneira sistémica. Como o MEG trabalha com base no
ciclo PDCL, a EMPRESA A tem condigdes de melhorar e consolidar ainda mais 0s seus

processos para continuar trilhando seu caminho rumo a exceléncia.
4.3.1.2 Empresa B

A Tabela 17 demonstra que a EMPRESA B possui processos integrados e
abrangentes, favorecendo o fluxo de informacgdes de desempenho, desenvolvendo a
organizacdo. O crescimento da empresa, com base na padronizacdo dos processos,
refletido no nivel de controle de seus processos gerenciais. Com as praticas de controle
é possivel gerar maior aperfeicoamento com a prética do PDCL, fazendo com que a
empresa tenha maior organizacdo em suas atividades e busque constantemente a

melhoria de seus processos.

Tabela 17 — Pontuacdo da 12 avaliagdo da EMPRESA B

CRITERIO % OBTIDO v AXIE/IO(I)\I T8;T|D s
33 31

1 Lideranca 63%

2 Estratégias e Planos 83% 20 17
3 Clientes 100% 20 20
4 Sociedade 100% 12 12
5 InformagGes e Conhecimento 100% 12 12
6 Pessoas 100% 20 20
7 Processos 91% 33 30
8 Resultados 64% 100 64
250 206

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A EMPRESA B demonstra, nessa segunda avaliacdo, estabilidade no seu
modelo de negocio, evoluindo a cada periodo, investindo em gestdo, inovacdo de

processos e inovagdes tecnoldgicas necessaria para se manter competitiva no mercado.
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4.3.1.3 Empresa C
A EMPRESA C mostrou na avaliacdo que tem um excelente nivel padronizagdo e
estruturacdo dos seus processos, tendo integracdo dos lideres com os colaboradores da

empresa e Seus processos gerenciais, visando em conjunto o crescimento da organizacao.

Tabela 18 — Pontuacdo da 12 avaliagcdo da EMPRESA C

CRITERIO % OBTIDO v AXI:/IO(I)\I ngTID 5
33 33

1 Lideranca 63%

2 Estratégias e Planos 83% 20 17
3 Clientes 100% 20 20
4 Sociedade 100% 12 12
5 InformagGes e Conhecimento 92% 12 11
6 Pessoas 100% 20 20
7 Processos 100% 33 33
8 Resultados 48% 100 48
250 194

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

Observa-se na Tabela 18, como destaque, as praticas de controle de seus processos,
possibilitando a tomada de decis6es fundamentadas.

4.3.1.4 Empresa D

Observa-se que a EMPRESA D obteve ne segunda avaliacdo 177,4 pontos no MEG-
250 pontos, que evidencia que a EMPRESA D atende a varios processos gerencias dos
critérios do modelo, destacando os critérios: lideranca, clientes, pessoas e processos,
atendendo, visando atender as partes interessadas mais relevantes com praticas padronizadas,
fornecendo controle e indicadores estratégicos. Essas praticas, assim como o desempenho dos
resultados necessitam ser analisado a fim de proporcionar mudancas e melhorias continuas
a0s processos.
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Tabela 19 — Pontuacdo da 22 avaliagdo da EMPRESA D

. PONTOS
0
CRITERIO % OBTIDO Mol OBTIDO

1 Lideranca 63% 33 33
2 Estratégias e Planos 80% 20 16
3 Clientes 98% 20 20
4 Sociedade 48% 12 6

5 InformacGes e Conhecimento 93% 12 11
6 Pessoas 95% 20 19
7 Processos 100% 33 33
8 Resultados 40% 100 40
250 177

Fonte: Associacéo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A Tabela 19 apresenta o percentual dos pontos obtidos em cada critério. Verifica-se
que o desempenho da organizagdo na maioria dos processos gerenciais obteve pontuagéo
melhores. Recomenda-se maior atencdo nos critérios Sociedade e Resultados.

4.3.1.5 Empresa E

A organizacdo demostrou na avaliagdo que contém uma gestdo bem estruturada,
voltada a proximidade dos seus lideres com sua equipe, focando em inovacdo, tendo um
crescimento cada vez maior da sua estrutura, bem como seu crescimento na gestdo da
qualidade. Os processos séo coerentes com 0s principios e valores da empresa, e a cooperagao
entre as areas que existe entre as partes impactadas.

Tabela 20 — Pontuacéo da 22 avaliacdo da EMPRESA E

. PONTOS
RITERI % OBTID
MAXIMO | OBTIDO

1 Lideranca 63% 33 33
2 Estratégias e Planos 100% 20 20
3 Clientes 100% 20 20
4 Sociedade 83% 12 10
5 InformacGes e Conhecimento 100% 12 12
6 Pessoas 85% 20 17
7 Processos 92% 33 31
8 Resultados 34% 100 34
250 176

Fonte: Associagdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)
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4.3.1.6 Empresa F

A EMPRESA F demostrou na avaliacdo que se encontra no estagio intermediario de

maturidade da gestdo, atualmente esta em 128,5 pontos no MEG de 250 pontos.

Tabela 21 — Pontuacéo da 22 avaliacdo da EMPRESA F

CRITERIO % OBTIDO 7 AXIII:\,/IO(I)\I ngTID =
33 28

1 Lideranca 63%

2 Estratégias e Planos 48% 20 10
3 Clientes 100% 20 20
4 Sociedade 68% 12 8
5 InformagGes e Conhecimento 100% 12 12
6 Pessoas 98% 20 20
7 Processos 95% 33 31
8 Resultados 0% 100 0

TOTAL 250 129

Fonte: Associacéo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

A empresa deve desenvolver os indicadores econdmicos financeiros, de clientes,
sociedade, pessoas e processos, onde atualmente a organizacdo ndo demonstrou 0
acompanhamento dos mesmos em relagdo aos seus processos e estratégias. Busca com isso,
intensificar e aperfeicoar as praticas de controle visando o aperfeicoamento com base no
PDCL, a fim de promover a melhoria continua dentro da organizacdo. O aperfeicoamento
auxiliara a empresa a evoluir nos niveis de eficiéncia e eficacia dos seus processos visando o
aprimoramento da agilidade e proatividade, assim tornando a empresa mais competitiva e

sustentavel.

4.3.1.7 Empresa G

A EMPRESA G continua possuindo estratégias e planos alinhados de maneira muito
bem estruturada e em coeréncia com os valores da mesma. Devido a ser uma filial de uma
organizagdo que em seu segmento atua em diversos paises do mundo e também possui a
necessidade de politicas de seguranca e procedimentos que nesse quesito fazem com que a

retroalimentacdo de informacGes e conhecimento aconteca de maneira satisfatoria. Porém por
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existir decisdes estratégicas que dependem exclusivamente da matriz, essas a¢des de curto e
meédio prazo dos processos da cadeia de valor geram ndo ocorrem com agilidade, fazendo com
que diversos processos atuem de maneira reativa, 0 que impede que a organizacdo gere
aperfeicoamento constante em seus servicos e isso € essencial para que a melhoria continua

aconteca na empresa.

Tabela 22 — Pontuacdo da 22 avaliacdo da EMPRESA G

PONTOS
0

1 Lideranca 63% 3

2 Estratégias e Planos 100% 20 20
3 Clientes 85% 20 17
4 Sociedade 30% 12 4
5 InformacGes e Conhecimento 88% 12 11
6 Pessoas 60% 20 12
7 Processos 85% 33 28
8 Resultados 0% 100 0

TOTAL 250 123

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016).

4.3.1.8 Empresa H

Apols a segunda avaliacdo, a EMPRESA H permanece em um nivel inicial de
maturidade da sua gestdo, porem a EMPRESA H evoluiu significativamente em seus
processos, tornando a gestdo abrangente e sistémica em diferentes processos. A Tabela 23
corrobora com o nivel intermedidrio de aderéncia ao Modelo de Exceléncia da Gestéo
mostrado a seguir.



CRITERIO % OBTIDO
1 Lideranca 63%
2 Estratégias e Planos 65%
3 Clientes 98%
4 Sociedade 40%
5 InformacGes e Conhecimento 100%
6 Pessoas 53%
7 Processos 7%
8 Resultados 0%
TOTAL
Fonte: Associacéo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)
4.3.1.9 Empresa |

Tabela 23 — Pontuacdo da 22 avaliacdo da EMPRESA H

33 29
20 13
20 20
12 5
12 12
20 11
33 25
100 0
250 114
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A Tabela 24 demonstra que a EMPRESA | atingiu 102,8 pontos no MEG de 250

pontos, a empresa tem como pontos fortes 0s processos gerenciais referentes aos processos

lideranca, clientes e sociedade e como oportunidades de melhoria os critérios Estratégias,

Sociedade e Resultados.

1 Lideranca 63%
2 Estratégias e Planos 53%
3 Clientes 80%
4 Sociedade 98%
5 InformacGes e Conhecimento 73%
6 Pessoas 65%
7 Processos 48%
8 Resultados 0%
. TOTAL

Tabela 24 — Pontuacdo da 22 avaliagcdo da EMPRESA |

Fonte: Associagdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)

| PONTOS |
MAXIMO | OBTIDO |

33 27

20 11

20 16

12 12

12 9

20 13

33 16

100 0

250 103
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4.3.1.10 Empresa J

A avaliacdo demonstra que a EMPRESA J obteve 82,3 na metodologia MEG de 250
pontos. A EMPRESA J tem como ponto forte os processos dos critérios Lideranca e
Estratégias, necessita que a empresa observe os processos do critério Clientes, Processos e
Resultados. Como toda organizagédo existe devido aos clientes, a empresa ndo deve trabalhar
executando os processos de maneira informal, a empresa necessita mapear a cadeia de valor
além de identificar as necessidades e expectativas dos fornecedores, selecionando e avaliando
0 seu servico pois afeta diretamente o critério Processos. A empresa necessita controlar suas

medicdes a fim de ter resultados confiaveis para analisar o funcionamento de sua organizacao.

Tabela 25 — Pontuacéo da 22 avaliacdo da EMPRESA J

PONTOS
CRITERIO % OBTIDO _
MAXIMO | OBTIDO
33 26

1 Lideranca 63%

2 Estratégias e Planos 100% 20 20
3 Clientes 25% 20 5
4 Sociedade 45% 12 5
5 InformagGes e Conhecimento 48% 12 6
6 Pessoas 58% 20 12
7 Processos 28% 33 9
8 Resultados 0% 100 0

TOTAL 250

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016).

4.3.1.11 Empresa K

ApoOs a segunda avaliacdo, a EMPRESA K permanece em um nivel inicial de
maturidade da sua gestdo, mesmo havendo evolucdo alguns processos. A Tabela x demonstra
o nivel inicial de aderéncia ao Modelo de Exceléncia da Gestdo onde a empresa obteve 55,8
pontos.
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Tabela 26 — Pontuacdo da 22 avaliagcdo da EMPRESA K

. PONTOS
0
CRITERIO % OBTIDO Mol OBTIDO

1 Lideranca 63% 33 17
2 Estratégias e Planos 33% 20 7
3 Clientes 38% 20 8
4 Sociedade 43% 12 5
5 InformacGes e Conhecimento 25% 12 3
6 Pessoas 45% 20 9
7 Processos 22% 33 7
8 Resultados 0% 100 0

TOTAL 250

Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ.

Os critérios melhor avaliados foram o de Lideranca, Sociedade e Pessoas, mas precisa
definir padrdes de gestdo que facilitem o controle da empresa, muitos processos ocorrem de
maneira empirica e isso fica claro na Tabela que mostra os critérios Estratégias, Processos e
Resultados sendo os critérios que necessitam de grande atencdo de todas as organizacfes que

pretendem tem uma gestao reconhecida com boas préticas.
4.3.2 Comparativo Entre as AvaliagGes

Nesse topico sera apresentado a evolucdo que as empresas obtiveram entre a primeira
e a segunda avaliacdo e a evolugdo por critério.

E possivel observar no Gréafico 12, a evolucdo que as empresas fornecedoras da
distribuido de energia elétrica do estado da Paraiba obtiveram no resultado da segunda
avaliacéo.

Essa melhoria pode ter ocorrido por diversos fatores, mas o mais evidente é que apos a
primeira avaliagdo, foi identificado 0s processos gerenciais ou critérios que as organizacoes
precisariam trabalhar, entdo a primeira avaliagdo guiou as organizacGes para que evoluissem e
mapeou onde elas precisariam focar para melhorar sua gestdo e por consequéncia a sua
pontuacdo no MEG-250 pontos.
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Grafico 12 — Grafico comparativo entre a 12 e 22 avaliacdo
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Fonte: Associacdo Paraibana da Qualidade — PPQ (2016)
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Na Tabela 27, percebe-se que todas as organizagdes obtiveram evolucdo no resultado
da avaliacdo por meio de MEG. Nota-se que a EMPRESA A teve uma evolucgdo bastante

significativa, diferente da EMPRESA G que obteve apenas 1%.

Tabela 27 — Resultados comparativos

RESULTADOS COMPARATIVOS

EVOLUCAO |EVOLUCAO
EMPRESA |12 AVALIACAO |22 AVALIACAO NA NA REGUA
PONTUACAO |DE 250 Pts
A 108 206 98% 39%
B 140 198 58% 23%
C 145 194 49% 20%
D 106 177 71% 29%
E 137 176 39% 16%
F 106 129 23% 9%
G 122 123 2% 1%
H 76 114 38% 15%
| 83 103 20% 8%
J 39 82 A4% 17%
K 35 56 21% 8%
MEDIA 99 142 42% 17%
MEDIANA 108 129 39% 17%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Devido a essas empresas terem tido evolucdes que fogem muito da tendéncia central,
foi calculado, além da média da 1?2 avaliacdo, da 2% avaliacdo e da evolucéo, a mediana para

verificar sem os outliers®.

4.3.3 Analise entre as empresas com plano de desenvolvimento versus sem plano de

desenvolvimento

1 . ;. , ~
Outliers: Valor aberrante ou valor atipico, é uma observacdo que apresenta um grande afastamento das
demais da série (que esta “fora” dela), ou que é inconsistente.
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Nesse tdpico sera comparada a evolucdo das empresas que utilizaram o plano de
desenvolvimento da gestdo e as que n&o utilizaram.
Na Tabela 28 é apresentada as notas da 12 avaliacdo, da 2% avaliacéo e da evolucgéo das

empresas A, B e C que foram as empresas que utilizaram o plano de desenvolvimento.

Tabela 28 — Resultados comparativos entre as empresas com plano de desenvolvimento

RESULTADOS COMPARATIVOS |
- EVOLUCAO
EMPRESA |12 AVALIACAO |22 AVALIACAO EVOLUGAQ NA NA REGCUA DE
PONTUACAO
250 Pts
A 108 206 98% 39%
B 140 198 58% 23%
C 145 194 49% 20%
MEDIA 131 199 68% 27%
MEDIANA 140 198 58% 23%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Entdo, temos que as empresas que utilizaram o plano de desenvolvimento da gestéo

tiveram um crescimento de 58% pela mediana e 68% em média.

Na Figura da Tabela 29 é apresentado as notas da 1% avaliacdo, da 22 avaliacdo e da
evolucgéo das empresas D, E, F, G, H, I, J e K que foram as empresas que utilizaram outras

formas de melhorar a gestéo.
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Tabela 29 — Resultados comparativos entre as empresas sem plano de desenvolvimento

RESULTADOS COMPARATIVOS |
- EVOLUCAO
EMPRESA | 12 AVALIACAO |22 AVALIACAO EVOLUGAO NA|\ A REGUA DE
PONTUACAO
250 Pts

D 106 177 71% 29%
E 137 176 39% 16%
F 106 129 23% 9%
G 122 123 2% 1%
H 76 114 38% 15%
| 83 103 20% 8%
J 39 82 44% 17%
K 35 56 21% 8%
MEDIA 88 120 32% 13%
MEDIANA 94 119 31% 12%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Entdo, temos que as empresas que ndo utilizaram o plano de desenvolvimento da

gestdo tiveram um crescimento de 22% pela mediana e 32% em média.

Fazendo uma comparagdo entre as empresas que utilizaram o plano de

desenvolvimento e as que ndo utilizaram, temos:

Tabela 30 — Resultados comparativos entre as empresas com e sem plano de desenvolvimento

RESULTADOS COMPARATIVOS

o = EVOLUCAO NA EVOLUCAO NA REGUA
a a
EMPRESA g e 2! AVALIAGAO PONTUACAO DE 250 Pts
MEDIA | MEDIANA | MEDIA | MEDIANA | MEDIA | MEDIANA | MEDIA | MEDIANA
Sl 960 131 140 199 198 68% 58% 27% 23%
Desenvolvimento
Sem Plano de 88 94 120 119 320 31% 13% 12%
Desenvolvimento
Diferenca 43% 46% 79% 79% 36% 27% 14% 11%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nota-se que as empresas que utilizaram o plano de desenvolvimento tiveram um

resultado bastante significativa frente as que nédo utilizaram.



86

Observa-se que a diferenca entre a pontuacdo das empresas com plano de
desenvolvimento versus sem plano de desenvolvimento aumentou de 43% em média e 46%
em mediana, para 79% respectivamente. As empresas com o plano de desenvolvimento
tiveram uma evolucgdo entre as avaliacGes de 68% em média e 58% em mediana, mais que 0

dobro das outras empresas.

4.4 APRENDER

Nessa etapa serd apresentado a evolucdo de cada empresa referente aos seus critérios e

modo de aperfeicoamento de maneira pontual ou total de cada critério.

4.4.1 Empresa A

A EMPRESA A foi uma das trés empresas que desenvolveram o plano de
desenvolvimento e teve uma melhora significativa, onde ela teve na primeira avaliagdo 107,9
pontos e passou a ter na segunda 205,5 pontos, passando consequentemente de 43% da
pontuacdo do MEG 250 pontos para 82%, havendo uma evolucdo de 39% referente aos 250
pontos do modelo.

A Figura do Grafico 13 a seguir observamos que a EMPRESA A evolui em todos os
critérios, tirando o critério sociedade que ja esta em nivel de exceléncia na régua de 250
pontos do MEG.

Gréafico 13 — Gréafico comparativo entre 12 e 22 da EMPRESA A
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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No Gréfico 13 é possivel perceber a evolucdo dos critérios, dando destaque aos

critérios Lideranca, Clientes, Processos e Resultados.

Para ter essa evolugdo a empresa aperfeicoou ou criou processos gerenciais no critério
Lideranga como estabelecimento de padrdes para os processos gerenciais, verificacdo do
cumprimento dos processos gerenciais estabelecidos, como as principais decisfes sdo tomadas
e 0 acompanhamento dessas principais decisdes. Em relacdo ao critério Processos foram
aperfeicoados ou criado os processos de controle para assegurar 0s requisitos aplicaveis aos
processos da cadeia de valor e anélise e melhoria dos processos.

Os resultados da EMPRESA A melhorou bastante os seus resultados criando
indicadores relevantes em todas as areas de resultados que uma organizagdo necessita para

atingir a exceléncia, atingindo 64% da pontuagdo do critério resultado.

4.4.2 Empresa B

A EMPRESA B foi uma das trés empresas que desenvolveram o plano de
desenvolvimento e teve uma melhora significativa, onde ela teve na primeira avaliagdo 140,2
pontos e passou a ter na segunda 198 pontos, passando consequentemente de 56% da
pontuacdo do MEG250 pontos para 79%, havendo uma evolucdo de 23% referente aos 250

pontos do modelo.

O Grafico 14 a seguir demonstra que a EMPRESA B evolui em todos os critérios, na
régua de 250 pontos do MEG.
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Grafico 14: Grafico comparativo entre a 1% e 22 avaliacdo da EMPRESA B
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Fonte: Elaborado pelo autor.

No Gréafico 14 é de facil visualizacdo a evolucdo dos critérios, dando destaque aos
critérios Lideranca, Pessoas e Resultados.

Para ter essa evolucdo a empresa aperfeicoou ou criou processos gerenciais solicitados
em todos os critérios, um dos critérios que apresentou maior evolucdo, foi o critério Pessoas,
onde foi visto oportunidades de melhorias, que foram desde estruturar 0 seu processo de

selecdo, praticas internas de reconhecimento, incentivo, bem-estar e salde ocupacional.

4.4.3 Empresa C

A EMPRESA C foi uma das trés empresas que desenvolveram o plano de
desenvolvimento e teve uma melhora significativa, onde ela teve na primeira avaliagdo 144,5
pontos e passou a ter na segunda 193,8 pontos, passando consequentemente de 57% da
pontuacdo do MEG250 pontos para 77%, havendo uma evolucdo de 20% referente aos 250
pontos do modelo.

A Gréfico 15 a seguir observamos que a EMPRESA C evolui em todos os critérios,
tirando o critério sociedade e clientes que ja estd em nivel de exceléncia na régua de 250
pontos do MEG.
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Grafico 15 - Grafico comparativo entre a 1% e 22 avaliacdo da EMPRESA C
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Fonte: Elaborado pelo autor.

No Gréafico 15 é de facil visualizacdo a evolucdo dos critérios, dando destaque aos
critérios Lideranca, Processos e Resultados.

Para ter essa evolucdo a empresa aperfeicoou ou criou processos gerenciais solicitados
nos critérios, como os processos de aperfeicoamento dos processos gerenciais com base nos
relatdrios de Controle Estatico de Processos - CEP e selecdo e avaliacdo dos fornecedores dos

critérios Lideranca e Processos respectivamente.

4.4.4 Empresa D

A EMPRESA D obteve na primeira avaliagdo 105,4 pontos e passou a ter na segunda
177,4 pontos, passando consequentemente de 42% da pontuacdo do MEG250 pontos para

71%, havendo uma evolucéo de 29% referente aos 250 pontos do modelo.

No Gréafico 16 demonstra que a EMPRESA D evolui em todos os critérios, tirando o

critério sociedade, na régua de 250 pontos do MEG.
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Grafico 16 - Gréafico comparativo entre a 1% e 22 avaliagcdo da EMPRESA D
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Fonte: Elaborado pelo autor.

No Gréafico 16 é de facil visualizacdo a evolucdo dos critérios, dando destaque aos
critérios Lideranca, Processos e Resultados.

Para ter essa evolucdo a empresa aperfeicoou ou criou processos gerenciais solicitados
nos critérios, como os processos de Definicdo dos clientes-alvo, onde a organizagdo contratou
consultoria externa para identificacdo de oportunidades no mercado e mapeamento dos
possiveis clientes e o processo de Selecdo e Avaliacdo de fornecedores. Os Resultados
apresentados necessitam de revisdo nos indicadores Sociais e Ambientes, Clientes e Mercado
e Pessoas. Ndo foi apresentado resultados comparativos, necessarios para competitividade no

mercado.

4.4.5 Empresa E

A EMPRESA E obteve na primeira avaliacdo 136,8 pontos e passou a ter na segunda
175,9 pontos, passando consequentemente de 42% da pontuagcdo do MEG250 pontos para

70%, havendo uma evolucédo de 15% referente aos 250 pontos do modelo.

A Grafico 17 a seguir observamos que a EMPRESA E evolui em todos os critérios,
tirando o critério sociedade que ja estd em nivel de exceléncia na régua de 250 pontos do
MEG.
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Grafico 17 - Grafico comparativo entre a 12 e 22 avaliacdo da EMPRESA E
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Fonte: Elaborado pelo autor.

E de facil visualizacdo a evolugdo dos critérios, dando destaque aos critérios

Lideranga, Pessoas, Processos e Resultados.

Para ter essa evolucdo a empresa aperfeicoou ou criou processos gerenciais solicitados
nos critérios, como o processo de analisa e melhora os produtos e processos da cadeia de valor
através dos relatérios das inspecdes da qualidade dos servigos executados pelo operacional e
pelo sistema de atendimento ao cliente. Nos Resultados, apenas alguns indicadores
apresentaram melhoria, poucos atingiram as metas estabelecidas, acarretando em baixo

percentual em compromisso e ndo foi evidenciado nenhum referencial comparativo.

4.4.6 Empresa F

A EMPRESA F obteve na primeira avaliagédo 105,7 pontos e passou a ter na segunda
128,5 pontos, passando consequentemente de 42% da pontuacdo do MEG250 pontos para
51%, havendo uma evolucédo de 9% referente aos 250 pontos do modelo.

No Grafico 18 observamos que a EMPRESA F evolui pontualmente nos critérios, na
régua de 250 pontos do MEG.
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Grafico 18 - Gréafico comparativo entre a 12 e 22 avaliacdo da EMPRESA F
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A empresa deve aprimorar a formulacdo dos padrbes gerenciais e operacionais,
fazendo um apanhado dos quais ainda precisam ser desenvolvidos, dando énfase aos
processos de formulacdo e implementacdo das estratégias, desenvolvimento das questdes

sociais e ambientais, qualidade e satisfacdo interna.

A empresa deve desenvolver os indicadores econdmicos financeiros, clientes,
sociedade, pessoas e processos, onde atualmente a organizagdo nd&o demonstrou o

acompanhamento dos mesmos em relagdo aos seus processos e estratégias.

4.4.7 Empresa G

A EMPRESA G obteve na primeira avaliagdo 121,5 pontos e passou a ter na segunda
123,3 pontos, passando consequentemente de 48% da pontuacdo do MEG250 pontos para
49%, havendo uma evolucao de apenas 1% referente aos 250 pontos do modelo.

No Grafico 19 observamos que a EMPRESA G evolui em todos os critérios, na régua
de 250 pontos do MEG.



93

Grafico 19 - Gréafico comparativo entre a 1% e 22 avaliacdo da EMPRESA G
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Nessa segunda avaliacdo, observa-se a estagnacdo da empresa em relacdo ao
desenvolvimento das oportunidades de melhorias apontadas. N&o foi evidenciado os

indicadores estratégicos ou operacionais.

4.4.8 Empresa H

A EMPRESA H obteve na primeira avaliacdo 75,6 pontos e passou a ter na segunda
114 pontos, passando consequentemente de 30% da pontuacdo do MEG250 pontos para 45%,
havendo uma evolucao de 15% referente aos 250 pontos do modelo.

No Gréafico 20 observamos que a EMPRESA H evolui em todos os critérios, na régua
de 250 pontos do MEG.
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Grafico 20 - Gréafico comparativo entre a 1% e 22 avaliacdo da EMPRESA H
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se a evolucgdo dos critérios Lideranca e Estratégias, mas ainda permanecendo
oportunidades de desenvolver os critérios Pessoas e Resultados.

A EMPRESA H contratou uma empresa de consultoria e em conjunto modificou os
valores e principios organizacionais, 0s objetivos e as metas. A empresa junto com a
consultoria, mapeou os processos a fim de obter métodos ou padrdes para acompanhar 0s
principais padrdes e processos gerenciais, as principais decisdes passaram a ser tomadas com

base no mapa estratégico. N&o foi evidenciado os indicadores.

4.4.9 Empresa |

A EMPRESA | obteve na primeira avaliacdo 82,5 pontos e passou a ter na segunda
102,8 pontos, passando consequentemente de 33% da pontuagcdo do MEG250 pontos para

41%, havendo uma evolucdo de 17% referente aos 250 pontos do modelo.

No Grafico 21 observamos que a EMPRESA J evolui em todos os critérios, na régua
de 250 pontos do MEG.
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Grafico 21 - Gréafico comparativo entre a 1% e 22 avaliacdo da EMPRESA |
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Fonte: Elaborado pelo autor.

E de facil visualizacio as melhorias nos critérios Lideranca e Processos, no qual a
empresa demonstra que mesmo se tratando de uma empresa com atuacdo em todas as regides
do Brasil a mesma tem procurado alinhar seus processos e fazer com que eles sejam
padronizados e de acordo com o planejamento estratégico da matriz da empresa. Os

indicadores ndo foram evidenciados.

4.4.10 Empresa J

A EMPRESA J obteve na primeira avaliacdo 38,6 pontos e passou a ter na segunda
82,3pontos, passando consequentemente de 15% da pontuacdo do MEG250 pontos para 32%,

havendo uma evolucdo de 17% referente aos 250 pontos do modelo.

No Gréafico 22 observamos que a EMPRESA J evolui em todos os critérios, na régua
de 250 pontos do MEG.
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Grafico 22 - Gréafico comparativo entre a 1% e 22 avaliacdo da EMPRESA J

100

70 =12 AVALIACAO
40 = 22 AVALIAGAO
20

26

20

10 7I2.55 5 5 6 °
I s

12 9 9 EIXO Y: PONTOS
Sl BEEm 0 O OBTIDOS
(=]

& EIXO X:
CRITERIOS

Fonte: Elaborado pelo autor.

E de facil visualizagio que a empresa desenvolveu apenas trés critérios. Foram feitas
melhorias nos critérios de Lideranca, onde foram aprimoradas as diretrizes organizacional,
codigos de ética e conduta assim como meios mais eficientes de comunicacdo do mesmo. O
critério Estratégias e Planos foi o grande destaque nesse ciclo de avaliacdo, onde a empresa
desenvolveu por meios de ferramentas e técnicas seu Planejamento Estratégico. Em Pessoas
foi definido a organizagdo do trabalho, a fim orientar a estrutura organizacional e os

respectivos cargos. Os indicadores nao foram evidenciados.
4.4.11 Empresa K

A EMPRESA K obteve na primeira avaliacdo 34,6 pontos e passou a ter na segunda
55,9 pontos, passando consequentemente de 13% da pontuacdo do MEG250 pontos para no
Gréafico 23 a seguir observamos que a EMPRESA K evolui em todos os critérios, na régua de
250 pontos do MEG.
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Grafico 23 - Gréafico comparativo entre a 1% e 22 avaliagdo da EMPRESA K
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A EMPRESA K evoluiu pouco na segunda avaliagdo, a empresa comecou a atender
alguns processos, mas de maneira informal. A empresa permanece sem identificar as
necessidades e expectativas das partes interessadas para montar seu planejamento estratégico
e criar objetivos e metas para estimular os colaboradores para realizarem melhor os servi¢os

para os clientes. Sem estratégias fica complicado criar indicadores e avaliar a sua gestao.

Apds a 22 avaliacdo notasse que as empresas aumentaram a pontuacgdo nos critérios ou

mantiveram a pontuacdo da avaliacdo anterior.

Na Tabela 31 observamos a pontuacdo média dos critérios, avaliados nas empresas

fornecedoras, notando que houve evolucdo média em todos os critérios.

No Gréafico 24, temos 0 comparativo entre os criterios das duas avaliacGes.



EVOLUCAO DOS CRITERIOS

) ~ MEDIA
CRITERIO  |AVALIACAO EMPRESA
Al BlclDIEJTFI G| H | ] K
12 Ava, 21 | 28 | 25 | 18 | 16 | 28 | 31 | 12 | 17 | 7 8 19
LIDERANCA va
22 Ava, 31 | 33 | 33 | 33 | 33 | 28 | 31 | 29 | 27 | 26 | 17 29
ESTRATEGIAS E 12 Ava, 12 | 15 | 14 | 11 | 19 | 4 | 20 | 0o | 11 | 2 4 10
PLANOS 22 Ava, 17 | 19 | 17 | 16 | 20 | 10 | 20 | 13 | 11 | 20 | 7 15
a
CLIENTES 12 Ava, 12 | 17 | 20 | 19 | 20 | 20 | 16 | 17 | 14 | 5 | 4 15
22 Ava, 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 17 | 20 | 16 | s 8 17
2 Ava. 12 | 11 | 12 7 4 | 4 4 7
SOCIEDADE 1" Ava 6 > J >
22 Ava, 12 | 12 | 12 | 6 | 10| 8 | 4 | 5 | 12 | s 5 8
INFORMACOES & 12 Ava. 10 9 10 4 8 9 11 7 8 6 3 8
CONHECIMENTOS| 22 Ava, 12 | 12 | 11 | 11 | 12 | 12 | 11 | 12 | 9 6 3 10
a
ESSOAS 12 Ava, 15 | 8 | 19 | 14 | 9 | 11 | 12 | 8 | 13 | 5 | 4 11
22 Ava, 20 | 20 | 20 | 19 | 17 | 20 | 12 | 11 | 13 | 12 | 9 16
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a . 7 2 22 1
PROCESSOS 12 Ava 8 8 24 30 29 23 12 9 7 19
22 Ava. 30 33 33 33 31 31 29 25 16 9 7 25
a
RESULTADOS 12 Ava. 19 25 23 16 35 0 0 5 0 0 0 11
22 Ava. 64 50 48 40 34 0 0 0 0 0 0 21

ria prépria
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Gréafico 24 — Gréafico comparativo entre as duas avaliacdes
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Na Tabela 32 observasse a pontuacdo média dos critérios na primeira e na segunda
avalicdo, a porcentagem atendida no critério e a evolugéo.

Fica evidente a evolucdo das empresas em média, em todos os critérios, onde podemos
destacar a participacdo da lideranca nas defini¢fes de padrdes e processos, alem de defini as
estratégias e planos da organizacdo, a fim de ter metas e objetivos para os colaboradores,
assim os colaboradores poderao entender a importancia deles para a organizacéo, trabalhando
da melhor forma e atendendo os clientes com melhor qualidade do servico.

Entdo fica claro a importancia da lideranga para uma organizagao e as fornecedoras
observaram bem que 0s processos gerenciais referentes a esses critérios tem suma importancia
para toda a organizacao, tendo efeito cascata sobre todos 0s outros processos gerenciais e
subsequente os critérios.



Tabela 32 — Evolucdo dos Critérios
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EVOLUCAO DOS CRITERIOS

) % DE % DE )
. ~ . PONTUACAO | ATENDIMENTO | ATENDIMENTO | EVOLUCAO NO
CRTERI AVAERIACACE MEDIA MAXIMA | AO CRITERIO NA | AO CRITERIO NA CRITERIO
12 AVA. 28 AVA.
12 Ava. 19 0 0 0
LIDERANCA 58 Ava 59 33 58% 89% 31%
ESTRATEGIASE 12 Ava. 10 . . .
PLANOS 23 Ava., 15 20 50% 76% 26%
12 Ava. 15 0 0 0
CLIENTES 55 v 7 20 74% 84% 10%
a
SOCIEDADE L i 12 60% 69% 9%
22 Ava. 8
INFORMAGCOES & 12 Ava. 8 o . .
CONHECIMENTOS 22 Ava. 10 12 63% 83% 20%
12 Ava. 11 o . .
PESSOAS 5% Ay T 20 53% 78% 25%
12 Ava. 19 0 0 0
PROCESSOS 5% Ava o€ 33 58% 76% 19%
12 Ava. 11
0, 0, 0,
RESULTADOS Y o 100 11% 21% 10%
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Por fim, temos que a evolugdo foi clara em média, em todos os critérios abordados do 202

Edicdo do MEG, corroborando a aplicabilidade do modelo para esse segmento de estudo.
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5 CONCLUSAO

Esta pesquisa aplicou o0 Modelo de Exceléncia da Gestdo da 202 ed. a fim de avaliar a
maturidade da gestdo das empresas fornecedoras do segmento de distribuicdo de energia

elétrica do Estado da Paraiba por meio do MEG 20.

Para isso, as fornecedoras da distribuidora de energia elétrica foram avaliadas, foram
apontados os pontos fortes, fraquezas e oportunidades de melhoria. A partir dessa avaliacao
foi criado um plano de desenvolvimento da gestdo em trés empresas que optaram por um
acompanhamento. Em um segundo momento as onze empresas foram reavaliadas a fim de

mensurar a evolucao da gestéo.

Apds a avaliacdo da gestdo das empresas fornecedoras, foram identificados quais
processos gerenciais ndo estavam sendo atendidos e quais o0s critérios tinham maior
oportunidades de melhoria. O plano de desenvolvimento da gestdo foi realizado a partir da
Matriz GUT e 5WH2, que utilizaram as informacbes do SAG. Na segunda avaliacdo foi
analisada a evolucdo das empresas em relacdo a pontuacdo e evolucdo, além de verificar os

critérios que tiveram um crescimento na pontuacao.

Baseado nos levantamentos previamente descritos, as 11 fornecedoras da distribuido
de energia elétrica passaram por dois diagndsticos de gestdo, utilizando o Modelo de
Exceléncia da Gestdo, foi observado a evolugdo das empresas em sua gestdo. A evolucdo se
deu por alguns fatores, como acesséria e consultoria externa, equipe de gestdo interna, planos
de desenvolvimento e outros, mas o fator mais importante para essa melhoria foi a realizacao
do diagnostico, que por essa avaliacdo as organizagOes observaram como melhorar a sua
gestdo e dai decidiram o melhor método a ser utilizado. O diagnéstico foi realizado,
mensurando a gestdo de 8 perspectiva de gestdo organizacional, avaliando a execucdo dos

processos, a aplicabilidade, a integracdo e a coeréncia com os principios da organizag&o.

Segundo a avaliagdo dos especialistas, 0 MEG ¢é referéncia mundial, sendo
considerado um modelo agregador que atende as necessidades e expectativas das
organiza¢Ges mundiais, avaliando todos 0s processos gerenciais necessario para atingir a

exceléncia
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Acredita-se que o Modelo de Exceléncia da Gestdo seja referéncia na melhoria da
gestdo das organizacdes de todos os portes, impactando na melhoria dos processos gerenciais,
onde as organizacdes iram observar a importancia do planejamento, criando padrdes na
execucdo dos processos, a fim de mensurar e controlar esses processos mensurados,
facilitando o aperfeicoamento do processo gerencial. Sendo assim, o objetivo geral, referente
a “Avaliar a maturidade da gestdo das empresas fornecedoras do segmento de distribuicdo de

energia elétrica do Estado da Paraiba por meio do MEG 20 foi atingido.

Para continuidade deste trabalho, sugere-se que seja estudada a avaliagcdo das empresas
fornecedoras da distribuidora de energia elétrica no ano de 2017, para mensurar a evolucdo de
um ano para 0 outro. Também seria interessante realizar uma pesquisa comparativa dos
processos gerenciais que meais impactaram na melhoria da gestdo das empresas fornecedoras.
Também seria importante aplicar a 21* Edicdo do MEG e comparar a avaliacdo das empresas
referente a evolucdo do MEG.
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