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EFQM - European Foundation for Quality
Management

 Fundado em 1988 em Bruxelas na Bélgica pelas maiores
empresas da Europa (Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy,
Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestlé, Olivetti, Philips,
Renault, Sulzer e Volkswagen)

 EFQM Excellence Model — é usado atualmente por mais
de 30.000 organizacdes na Europa

O objetivo do EFQM Excelence Model é criar uma
estrutura que ajude na melhoria dos negocios das
empresas que o utilizam

* O modelo é baseado em um conjunto de valores
Europeus, com origens na convencao de direitos
humanos europeu (1953) assim como na Carta Social
Européia (1967)

http://www.efqm.org/sites/default/files/modelteaser.pdf



EFQM - European Foundation for Quality
Management

Conceitos Fundamentais de
Exceléncia

©_Adding Value for Customers

¢ Harnessing Creativity & Innovation

Leading with Vision, Inspiration & Integrity @ BEFOM 2012

http://www.efgm.org/index.php/efgm-model-
2013/download-your-free-copy/



EFQM - European Foundation for Quality

Management
EFQM Excellence Model
Enablers i Results l

Leadership Processes, People Results Business Results
Products &

Services
Strategy Customer Results

Partnerships & | Society Results |
Resources

Learning, Creativity and Innovation

GEFQM 2012
http://www.efgm.org/sites/default/files/modelteaser.pdf



EFQM - European Foundation for Quality Management

Um dos objetivos desta revisao do Modelo de Exceléncia da EFQM foi conseguir uma
integracao completa dos Conceitos Fundamentais de Exceléncia e da estrutura do

Modelo. Criterion 1. Leadership | 2. Strategy | 3. People 4. Partners & | 5. Processes,
Resources Products &
Services

Criterion Part alblcldlelalblcld]lalblcld|elalblcld]|elalblc]d]e

Adding Value for
Customers

Creating a
Sustainable Future

Developing
Organisational
Capability

Harnessing Creativity
& Innovation

Leading with Vision,
Inspiration & Integrity

Managing with
Agility

Succeeding through
the Talent of People

Sustaining
Qutstanding Results

http://www.efgm.org/index.php/efgm-model-
2013/download-your-free-copy/



EFQM - European Foundation for Quality
Management

A légica RADAR é uma estrutura de avaliacao dinamica e poderosa
ferramenta de gerenciamento que fornece uma abordagem estruturada
para questionar o desempenho de uma organizacao.

Required
RESULTS

ASSESS AND REFINE
Approaches and Deployment

Plan and develop

APPROACHES

DEPLOY
©EFQM 2012 Approaches

http://www.efgm.org/index.php/efgm-model-
2013/download-your-free-copy/



EFQM - European Foundation for Quality

Management

Cada parte do critério € avaliada usando a matriz RADAR e uma pontuacao
acordada. Essas pontuacdes sao entao combinadas para dar uma pontuacao

para esse critério.

Leadership

Strategy
10%

Partnerships &
Resources

10%

©EFQM 2012

http://www.efqgm.org/index.php/efgm-model-

Processes,
Products &
Services

People Results Business Results

10%

Customer Results |
15%

Society Results
10%




EFQM - European Foundation for Quality

Management

1. Leadership

1. Lideres desenvolvem a missao, visao e valores da empresa;

2. Definem, monitoram, revisam e dirigem a melhoria da
organizacao;

3. Engajam com stakeholders externos;

4. Reforca a cultura da empresa;

5. Garantem a flexibilidade da organizacao

2. Strategy

1. E baseada no entendimento das necessidades dos clientes:;

2. E baseada no entendimento da performance e capacidades
internas;

3. Sao desenvolvidas, revistas e updated;

4. Sao comunicadas, implementadas e monitoradas.

http://www.efqm.org/sites/default/files/modelteaser.pdf



EFQM - European Foundation for Quality

Management

3. People

LnhwnheE

Apoiam a estratégia da organizacao;

Tem seus conhecimentos e capacidades desenvolvidos;
Sao alinhadas, envolvidas e empoderadas;

Se comunicam efetivamente através da organizacao;
Sao premiadas, reconhecidas e cuidadas.

4. Partnership & Resources

1.
2.

3.

Sao gerenciados para beneficio sustentavel;

As financas sao gerenciadas para garantir um sucesso
sustentado;

Edificios, equipamentos, materiais e recursos naturais sao
geridos de forma sustentavel,

A tecnologia é gerenciada para suportar a entrega da estratégia;

A informacao e o conhecimento sao gerenciados para apoiar a
tomada de decisao efetiva e para construir a capacidade da
organizacao.

http://www.efqm.org/sites/default/files/modelteaser.pdf



EFQM - European Foundation for Quality
Management

5.  Processes, Products & Services

1. Os processos sao projetados e gerenciados para otimizar o valor
das partes interessadas;

2. Produtos e servicos sao desenvolvidos para criar um valor ideal
para os clientes;

3. Produtos e servicos sao efetivamente promovidos e
comercializados;

Produtos e servicos sao produzidos, entregues e gerenciados;
5. Relacionamentos com clientes sao gerenciados e aprimorados.

6. Customer Results

1. Percepcoes: medidas poderiam incluir reputacao e imagem,
valor de produtos e servicos, entrega de produtos e servicos,
atendimento ao cliente, relacionamento e suporte, fidelidade e
engajamento do cliente

2. Indicadores de performance

http://www.efqm.org/sites/default/files/modelteaser.pdf



EFQM - European Foundation for Quality

Management

7. People Results

1. Percepcoes: satisfacao, envolvimento e engajamento, motivacao
e empoderamento, lideranca e gestao, gestao de competéncias e
desempenho, treinamento e desenvolvimento de carreira,
comunicacoes eficazes, condicoes de trabalho.

2. Indicadores de Performance.

8. Society Results

1. Percepcdes: impacto ambiental, imagem e reputacao, impacto
social, impacto no local de trabalho, prémios e cobertura da
midia.

2. Indicadores de performance: atividades ambientais, econdmicas
e sociais, conformidade com normas e governanca, desempenho
de saude e seguranca, fornecimento responsavel e desempenho
de aquisicoes

http://www.efqm.org/sites/default/files/modelteaser.pdf



EFQM - European Foundation for Quality
Management

9. Business Results

1. Percepcodes: resultados financeiros, percepcoes das
partes interessadas nos negodcios, desempenho em
relacao ao orcamento, volume dos principais produtos
ou servicos entregues, principais resultados do
processo.

2. Indicadores de Performance: indicadores financeiros
custos do projeto, indicadores-chave de desempenho
do processo, desempenho de parceiros e
fornecedores, tecnologia, informacao e conhecimento

http://www.efqm.org/sites/default/files/modelteaser.pdf



THE EFQM GLOBAL EXCELLENCE

AWARD
FFQM Global Excellence Award 2017
Glasgow Housing Association Award Winner UK
Robert Bosch GmbH, Blaichach Plant Award Winner Germany
Dubai Electricity and Water Authority - DEWA Award Winner JAE
Robert Bosch, Rodez Plant Prize Winner France
Bosch Car Multimedia Portugal S.A. Prize Winner Portugal
Sanitas Hospitales Prize Winner Spain
Geriatric Health Centres of the City of Graz Prize Winner Austria
Hospital Universitario Infanta Elena Prize Winner Spain
Tarsus Belediyesi (Municipality) Prize Winner Turkey
West Lothian Council Highly Commended UK

Mando Corporation Poland Highly Commended Poland




PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE




PNQ — Historia da FNQ

 Trata-se de um no movimento pela exceléncia da gestao,
que reune milhares de pessoas em rede em prol da
disseminacao da causa e insercao das organizacdes e do
Brasil na rota da competitividade mundial.

* FNQ possui 27 anos, a FNQ possui papel de agente para o
desenvolvimento das organizacdes e do Pais, consolidando-
se como um centro de estudo, debate, geracao e
disseminacao de conhecimento na area da gestao.

e O trabalho da FNQ é baseado no Modelo de Exceléncia da
Gestao® (MEG).




O que é o Préemio Nacional da Qualidade
(PNQ)®?

 E utilizado para promover a melhoria da qualidade da
gestao e o0 aumento da competitividade das

organizacoes.

e E considerado o maior reconhecimento 3 exceléncia na
gestao das organizacoes sediadas no Brasil.




Qual o objetivo do Prémio Nacional da
Qualidade (PNQ)®?

 Estimular o desenvolvimento cultural, politico,
cientifico, tecnoldgico, econdmico e social do Brasil;

 Fornecer as organizacdes, um referencial (modelo)
para um continuo aperfeicoamento;

* Conceder reconhecimento publico e notorio a
exceléncia da qualidade da gestao para organizacoes
Classe Mundial;

* Divulgar as praticas de gestao bem-sucedidas, com
vistas ao benchmarking.
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Por que candidatar-se?

Candidatar-se ao PNQ representa, de uma forma geral, submeter a
organizacao a uma analise aprofundada de sua gestao, efetuada por
avaliadores treinados pela FNQ, guiados por um rigoroso codigo de ética,
obtendo-se ao final do processo um amplo Diagnodstico de Maturidade da
Gestdao (DMG).

1 Critérios de Exceléncia:

2 Critérios Rumo a Exceléncia:

3 Critérios Compromisso com
Exceléncia:

1
n W




O que a organizacao ganha ao se
candidatar ao Prémio Nacional da
Qualidade®?

Aplicacao de Fundamentos e Critérios de Exceléncia;
Visao sistémica da empresa, com foco em resultados;

Maior cooperacao interna, com a mobilizacago e o
comprometimento das pessoas envolvidas;

Avaliacao profunda da gestao por avaliadores
independentes;

ldentificacao de eixos potencializadores e de eixos
fragilizadores da gestao;

Reconhecimento do mercado e da sociedade.




Beneficios ao adotar o MEG

* Promove a competitividade e a sustentabilidade.

* Proporciona um referencial para a gestdao de
organizagoes.

e Promove o aprendizado organizacional.

e Possibilita a avaliacao e a melhoria da gestao de
forma abrangente.

e Prepara a organizacao para participar do Prémio
Nacional da Qualidade® (PNQ).

e Melhora a compreensao de anseios das partes
interessadas.

* Mensura os resultados do negocio deer
objetiva. |




Beneficios ao adotar o MEG

e Desenvolve a visao sistémica dos executivos.

e Estimula o comprometimento e a cooperacao
entre as pessoas.

e |ncorpora a cultura da exceléncia.

e Uniformiza a linguagem e melhora a
comunicacao gerencial.

e Permite um diagnodstico objetivo e a
mensuracao do grau de maturidade da gestao.

e Enfatiza a integracao e o alinhavegto
sistémico.




O que sao os Critérios de Exceléncia de
Gestao?

Constituem um modelo sistémico da gestao adotado por
inUmeras organizacdes de classe mundial, e sao
construidos sobre uma base de Fundamentos essenciais
a obtencao da exceléncia do desempenho.

Compoem o MEG, que é constituido por oito Critérios e
gue se subdividem em 23 itens, sendo 18 de processos
gerenciais e 5 de resultados alcancados.

Utilizando os Critérios de Exceléncia como referéncia,
uma organizacao pode realizar uma autoavaliacao ou se
candidatar ao PNQ.




© N o s W iheE

Critérios de Exceléncia de Gestao

Lideranca

Estratégias e Planos

Clientes

Sociedade

nformacoes e Conhecimento
Pessoas

~1
rocessos Z/ p
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Resultados
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Fundamentos de Exceléncia

. Pensamento sistémico;

. Aprendizado organizacional e inovacao;

. Lideranca transformadora;

. Compromisso com as partes interessadas;
. Adaptabilidade;

. Desenvolvimento sustentavel;

. Orientacdo por processos; e i
~ Y/
. Geracao de valor. L@%@




Fundamentos de Exceléncia

PENSAMENTO SISTEMICO

Reconhecimento das retacdes de interdependingia e consequéncias entre 05 diversos
companentes gue formam a organizaclo, bem como entre estes & o ambiente com o
qual interagem.

COMPROMISSO COM AS
PARTES INTERESSADAS

Gerenciamanto das relacder com a0 partes intereciadas @ tud inter-relaglo com ag
estralégias & processos numa perspectiva de longo prazo,

Buica ¢ alcance de novos patamares de competencia para 3 organizaclo ¢ su forga de

APRENDIZADO trabalho, por meio da percepcdo, reflexdo, avaliaglo e compartihamento de

ORGAMNIZACIOMNAL E conhecimentos, promovendo um ambsente favordvel & criatividade, experimentacdo e

INOVACAD implementacdo de novas idelas capazes de gerar ganhos sustentdvels para as partes
intéressadas,

ADAFTABILIDADE Flexibdidade e capacidade de mudanca em tempo habil 2 novas demandas das partes|

interessadas e alteracdes no contexto.




Fundamentos de Exceléncia

FUNDAMENTO

CONCEITO

LIDERANCA
TRANSFORMADORA

Atuacao dos lideres de forma ética, inspiradora, exemplar, realizadora e comprometida
com a exceléncia, compreendendo os cendrios e tendéncias provaveis do ambiente e
dos possiveis efeitos sobre a organizagdo e a sociedade, no curto e longo prazos,
mobilizando as pessoas em torno de valores, principios e objetivos da organizagdo,
explorando as potencialidades das culturas presentes, preparando lideres e pessoas e
interagindo com as partes interessadas.

DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

Compromisso da organizacdo em responder pelos impactos de suas decises e
atividades, na sociedade e no meio ambiente, e de contribuir para a melhoria das
condicbes de vida tanto atuais quanto para as geragbes futuras, por meio de um
comportamento ético e transparente, visando ao desenvolvimento sustentavel.

ORIENTACAO POR
PROCESSOS

Busca da eficiéncia e eficacia dos conjuntos de atividades de agregacdo de valor para as
partes interessadas.

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 e expectativas das partes interessadas.




MODELO DE EXCELENCIA DA GESTAO® - Instrumento de
Avaliacao da Maturidade da Gestao — 212 edicao

5.1 Informacoes da organizacao
5.2 Informacoes comparativas
5.3 Ativos Iintangivels

3.1 Imagem e conhecimento do mercado
3.2 Relacionamento com os clientes

6.1 Sistemas de trabalho
6.2 Capacitacao e desenvolvimento
6.3 Qualidade de vida

8.1 Resultados econdmicos-
financeiros

8.2 Resultados relativos aos
clientes e ao mercado

8.3 Resultados relativos a
socledade

8.4 Resultados relativos as

1.1 Sistema de lideranca

1.2 Cultura de exceléncia

1.3 Andlise do desempenho e
da organizacao

Esratégias
planos

pessoas
8.5 Resultados dos processos

principais do negocio e dos
processos de apoio

8.6 Resultados relativos aos
fornecedores

2.1 Formulacao das estratégias
2.2 Implementacao das estratéglas

4.1 Responsabilidade socloambiental ;rlc':rso:;sr principals do negocio e
f2f e i 1.2 Processos de relacionamento com os
fornecedores

1.3 Processos econdmicos-financeiros

Figura 3. ltens de exceléncia do PNQ (Adaptado de FNQ, 2007).

Gest. Prod.. Sao Carlos. v. 15. n. 2. p. 247-259. maio-aao. 2008




Empresas Reconhecidas com o PNQ: 2015

O Empresas Reconhecidas com o PNQ

Ciclo de Premiagéo 2015

Premiadas

ELETROBRAS-
ELETRONORTE

Embraer SA.

Brasal Refrigerantes
S.A.

Volvo do Brasil
Veiculos Ltda

Finalistas

lavalie-
se/png/empresas-
finalistas-e-
premiadas/24/15402

Destaques

Eletropaulo
Metropolitana
Eletricidade de Sao
Paulo

Processos

Ampla Energia e
Servigos S/A
Sociedade

Servigo Nacional de
Aprendizagem
Comercial Senac RS
Clientes




