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1. Apresentacao

Esta publicacdo faz parte da série de e-books que a Fundacdo Nacional da

Qualidade lancou em junho deste ano. Todo més, sera publicado um novo contelddo
sobre temas pertinentes a gestdao empresarial, mais especificamente sobre o Modelo
de Exceléncia da Gestao® (MEG). Nosso objetivo com esta iniciativa é ajudar no

entendimento do nosso modelo de gestao.

A publicacao deste més traz o tema Modelo de Exceléncia da Gestao®, que
pretende apresentar a todos a metodologia criada pela Fundacao Nacional

da Qualidade (FNQ). E voltado aos que querem fazer um processo de
capacitacdo em gestao empresarial, bem como aqueles que desejam conhecer e

entender os conceitos basicos do MEG.

Este e-book apresenta o MEG e seus conceitos, além de explicar sua estrutura
e seu funcionamento. Saiba como implementa-lo e conheca os beneficios de

organizacoes que ja adotaram o nosso modelo de gestao.

Esperamos que vocé se sinta estimulado a continuar seu processo de
capacitacdo. Leia outras publicacoes da FNQ, participe dos nossos eventos e
CUrsos e, sempre que necessario, consulte nossos e-books e beneficie-se dos

exemplos e conceitos apresentados.

Acesse: www.fng.org.br



2. Por gue o Modelo de
Exceléncia da Gestdo’?

A criacdo desse modelo é a concretizacdo da miss3o da FNQ. E a nossa maneira de
estimular e apoiar as organizacoes brasileiras no desenvolvimento e na evolucdo de sua

gestdo para que se tornem sustentdveis, cooperativas e gerem valor para a sociedade.

Missao da FNQ

Estimular e apoiar as organizacoes brasileiras

para o desenvolvimento e a evolucao de sua
gestao, por meio da disseminacao dos
Fundamentos e Critérios de Exceléncia




3. Evolucao do MEG

Antes de ser consolidado como MEG, a FNQ adotava outras metodologias internacionais.

De 1992 a 1996, seguimos o modelo americano da Fundacao Baldridge da Gestao

Qualidade Total. Ligeiras mudancas foram feitas no modelo a partir de 1995,

mas sempre acompanhando a estrutura do Malcolm Baldridge National Quality

Award, até 2000.

1992

Globalizacdo
Uniformizacdo Tecnoldgica
Gestdo da Qualidade Total

Expansdo das Comunicagoes

Baldrige EUA
Gestdo pela
Qualidade Total

Baldrige EUA
Business Excellence
Model

Controle &
Aprendizado
Proc. Gerenciais

Responsabilidade Social
Logistica como Diferencial
Poder da Distribui¢do
Cadeia de Valor Linear
Migracao de Capitais

Evolucdao do MEG

Sustentabilidade
Integracdo de
Processos
Gerenciais

2012

Insustentabilidade
Escassez de Recursos
Crise de ética e corrupcao
Forca das redes

Sustentabilidade
Flexibilidade

Velocidade
Conectividade
Volatilidade financeira
Imprevisibilidade
Complexidade




Depois de estudos realizados pelo Nucleo Técnico Critérios de Exceléncia, da FNQ, olhando
para outros modelos internacionais, foi configurado um modelo realmente brasileiro,
denominado Modelo de Exceléncia da Gestao®, em 2001. No ano seguinte, foi criado o
Critério Sociedade, influenciado pelo modelo europeu da European Foundation for Quality
Management (EFQM). A cada ano, o MEG vem sendo aperfeicoado por meio do Nucleo de
Estudos Técnicos Critérios de Exceléncia, da FNQ, que promove a atualizacdo do modelo a
luz do século XXl e torna os Critérios aplicaveis a qualquer tipo de organizacao,
independente do porte e/ou setor de atuacdo. Em 2013, o MEG passou por uma revisao

mais profunda, incorporando o conceito de modelo Flexivel.

Esta reformulacao foi realizada com base em diversos estudos, com contribuicao
dos usudrios do MEG, examinadores e especialistas, que compartilharam suas
sugestoes com o Nucleo Técnico. Também foram analisadas as principais
novidades dos Prémios Internacionais, tais como o Malcolm Baldridge, Prémio
Europeu de Qualidade, Singapure Quality Award, Japan Quality Award e
Australian Quality Award.

Além disso, outro estudo foi realizado para encontrar os principais pressupostos

que pudessem propiciar uma trajetéria para as organizacoes contribuirem e

usufruirem ambientes mais sustentaveis. Varias normas ISO de gestao foram analisadas
para alinhamento do MEG e, também, levadas em conta, as praticas de gestdo premiadas

para confirmar o nivel de atualizacdo do modelo.

O MEG é, atualmente, o Unico modelo no mundo que esta em sua 202 edicao,
demonstrando a preocupacao da FNQ em manté-lo atual e alinhado ao

cenario mundial.



4. Caracteristicas do MEG

O Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG) é um modelo de referéncia e aprendizado que
serve para todo tipo e porte de empresa. Suas principais caracteristicas sdo:

Modelo sistémico

Possui um conceito de aprendizado e melhoria continua, pois seu
funcionamento é inspirado no ciclo do PDCL (Plan, Do, Check, Learn).
Para saber mais, veja o e-book sobre Sistemas de Gestao.

Nado é prescritivo

Isso é possivel porque o MEG é considerado um modelo de referéncia e aprendizado, no
qual ndo existe prescricdo na sua implementacao de praticas de gestdo. O modelo ndo
dita regras, nem indica ferramentas, estrutura ou forma de gerir o negécio, mas
levanta questionamentos, permitindo um exercicio de reflexao sobre a gestdo e a
adequacao de suas praticas aos conceitos de uma empresa classe mundial.

Adaptavel a todo tipo de organizacao

O MEG permite as organizacoes adequar suas praticas de gestao aos conceitos de uma
empresa classe mundial, respeitando a cultura existente. O modelo tem como foco o
estimulo a organizacao para obtencao de respostas, por meio de praticas de gestao,

sempre com vistas a geracao de resultados que tornem a organizacao mais competitiva.

Ao adotar o MEG, os vérios elementos da organizacao e as partes interessadas interagem
de forma harmdnica nas estratégias e resultados, estabelecendo uma orientacao integrada
e interdependente de gerenciamento.

Além disso, o MEG estimula o alinhamento, a integracao, o compartilhamento e o
direcionamento em toda a organizacao, para que atue com exceléncia na cadeia de valor e
gere resultados a todas as partes interessadas.



5. Beneficios do MEG

O MEG pode ser aplicado em qualquer tipo de organizacdo. S3o diversos os

beneficios da adocao do modelo.

* Promove a competitividade e a sustentabilidade

* Proporciona um referencial para a gestao de organizacoes

* Promove o aprendizado organizacional

* Possibilita a avaliacdo e melhoria da gestao de forma abrangente
* Prepara para participar do Prémio Nacional da Qualidade® (PNQ)
* Melhora a compreensao de anseios das partes interessadas

» Mensura os resultados do negécio de forma objetiva

* Gera confianca das partes interessadas nos administradores

» Desenvolve a visao sistémica dos executivos

* Estimula o comprometimento e a cooperacao entre as pessoas

* Incorpora a cultura da exceléncia

* Uniformiza a linguagem e melhora a comunicacao gerencial
 Permite um diagnéstico objetivo e a medicao do grau de maturidade da gestao

* Enfatiza a integracao e o alinhamento sistémico

Além desses beneficios, a Serasa Experian, junto com a FNQ, realizou uma
pesquisa que analisou os demonstrativos financeiros de 245 organizacoes
usuarias do MEG em comparacao a empresas dos mesmos setores de atuacao,
entre os anos 2002 e 2012. De acordo com essa pesquisa, o investimento do
mercado e a evolucao financeira de organizacoes usuarias do MEG foi superior as

empresas do setor.



Indicador de Investimentos - SERVICOS
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6. Estrutura do MEG

O Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG) esta alicercado em 13 Fundamentos
e oito Critérios, com o objetivo de buscar a estruturacao e o alinhamento dos
componentes da gestdo das organizacoes sob a ética de um sistema. Ele reflete a
experiéncia, o conhecimento e o trabalho de pesquisa de diversas organizacoes e

especialistas do Brasil e do exterior.

Estruturacao do MEG

Fundamentos

Conceitos reconhecidos internacionalmente
e que se traduzem em praticas ou fatores
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7. Fundamentos de Exceléncia

O MEG est3 alicercado sobre um conjunto de conceitos fundamentais e

estruturado em critérios e requisitos que expressam a compreensao sobre a
Exceléncia em Gestdo. Os Fundamentos da Exceléncia expressam esses conceitos
reconhecidos internacionalmente e que se traduzem em praticas, processos ou fatores
de desempenho encontrados em organizacoes classe mundial, que buscam

constantemente se aperfeicoar e se adaptar as mudancas globais.

1. Pensamento sistémico

Compreensao e tratamento das relacoes de interdependéncia e seus efeitos
entre os diversos componentes que formam a organizacao, bem como entre eles
e o ambiente com o qual interagem.

2. Atuacdao emrede

Desenvolvimento de relacoes e atividades em cooperacao entre organizacoes ou
individuos com interesses comuns e competéncias complementares.

3. Aprendizado organizacional
Busca de maior eficacia e eficiéncia dos processos da organizacao e alcance de

um novo patamar de competéncia, por meio da percepcao, reflexao, avaliacao e
do compartilhamento de conhecimento e experiéncias.

4. Inovagao

Promocao de um ambiente favoravel a criatividade, experimentacdo e
implementacao de novas ideias capazes de gerar ganhos de competitividade
com desenvolvimento sustentavel.

5. Agilidade

Flexibilidade e rapidez de adaptacao a novas demandas das partes interessadas
e mudancas do ambiente, considerando a velocidade de assimilacdo e o tempo
de ciclo dos processos.
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6. Lideranca transformadora

Atuacao dos lideres de forma inspiradora, exemplar, realizadora e com
constancia de propésito, 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.

7. Olhar para o futuro

Projecao e compreensao de cendrios e tendéncias provaveis do ambiente e dos
possiveis efeitos sobre a organizacao, no curto e longo prazos, avaliando
alternativas e adotando estratégias mais apropriadas.

8. Conhecimento sobre clientes e mercados

Interagao com clientes e mercados e entendimento de necessidades,
expectativas e comportamentos, explicitos e potenciais, criando valor de forma
sustentavel.

9. Responsabilidade social

Dever da organizacao de responder pelos impactos de suas decisoes e
atividades, na sociedade e no meio ambiente, e de contribuir para a melhoria das
condicoes de vida, por meio de um comportamento ético e transparente,
visando ao desenvolvimento sustentavel.

10. Valorizacao das pessoas e da cultura

Criacdo de condicoOes positivas e seguras para as pessoas se desenvolverem
integralmente, com énfase na maximizacao do desempenho, na diversidade e no
fortalecimento de crencas, costumes e comportamentos favoraveis a exceléncia.

11. Decisoes fundamentadas

Deliberacoes sobre direcoes a seguir e acoes a executar, utilizando o
conhecimento gerado a partir do tratamento de informacoes obtidas em
medicoes, avaliacoes e analises de desempenho, de riscos, de retroalimentacoes
e de experiéncias.

12. Orientacao por processos

Busca de eficiéncia e eficacia nos conjuntos de atividades que formam a cadeia
de agregacao de valor para os clientes e demais partes interessadas.



13. Geracao de valor

Alcance de resultados econdmicos, sociais e ambientais, bemn como de
resultados dos processos que os potencializam, em niveis de exceléncia, e que
atendam as necessidades das partes interessadas.



8. Critérios de Exceléncia
da Gestao

Os Critérios sao caracteristicas tangiveis, mensuraveis quantitativa ou
qualitativamente, propostas na forma de questoes que abordam processos

gerenciais e solicitacoes de resultados.

O objetivo da distribuicao das exigéncias em Critérios e Itens é facilitar o
entendimento de conteldos afins e reproduzir, de forma légica, a gestdo de temas

essenciais de uma organizacao.

Os Critérios de Exceléncia sao representados na seguinte figura, sugerindo uma visao

sistémica da gestdo organizacional.

____...ﬁia;‘ﬁg.;ae*s e E'—""he-:;}ﬁéﬁé'-----..
X .

Pessoas

Estratégias
e Planos

Sociedade



A mandala do modelo pode ser entendida de acordo com a seguinte logica:
Por meio das demandas dos clientes e da sociedade, a lideranga desenvolve
estratégias e planos que sdo executados por pessoas e processos com o
objetivo de gerar resultados. Tudo isso sé acontece se as informagoes e os
conhecimentos estiverem permeando todos os Critérios, as varidveis e a

organizacao.

Os oito Critérios de Exceléncia estdo subdivididos em 23 itens de avaliacao,
sendo 18 processos gerenciais e cinco resultados organizacionais. Eles
garantem a organizacao uma melhor compreensao do sistema gerencial, além de
proporcionar uma visao sistémica da gestao, do mercado e do cenario local ou

global onde a empresa atua e se relaciona.

As principais vantagens do seu uso sao:

» Avaliar a qualidade da gestao;

* Modelar o sistema de gestdao com praticas de organizacoes classe mundial

e com foco em resultados, visando ao desenvolvimento sustentavel.

Composicdo dos Critérios de Exceléncia

Clientes:

Andlise e desenvolvimento de mercado, entendimento das necessidades e
expectativas dos clientes atuais e potenciais, gerenciamento da marca e imagem
da organizacao e relacionamento com clientes.

Pessoas:

Sistemas de trabalho, identificacdo de competéncias, selecdo e integracdo de
pessoas, avaliacao de desempenho, remuneracao e reconhecimento, capacitacao
e desenvolvimento, preparacao de novos lideres e qualidade de vida.



Lideranca:

Cultura organizacional e desenvolvimento da gestao, da governanca, dos riscos,
da interacdao com as partes interessadas, do exercicio da lideranca e da anélise do
desempenho da organizacao.

Estratégias e planos:

Formulacdo e implementacdo das estratégias, por meio de analise dos
ambientes interno e externo, ativos intangiveis, como a definicdo de indicadores
e metas, desdobramentos de planos de acao.

Sociedade:

Responsabilidade socioambiental e desenvolvimento social, que incluem
identificacdo das necessidades e expectativas da sociedade, atendimento a
legislacao.

Processos:

Processos da cadeia de valor em interacao, projetados para atender aos
requisitos de produtos, das partes interessadas, que realizam as transformacoes
e entregas da organizacdo, considerando em destaque os relativos a
fornecedores e os econémico-financeiros.

Resultados:

Apresentacao de resultados estratégicos e operacionais relevantes para a
organizacao, na forma de indicadores que permitam avaliar, no conjunto, a
melhoria dos resultados, o nivel de competitividade e o cumprimento de
compromissos com requisitos de partes interessadas, nas perspectivas
econdmico-financeira, socioambiental e relativas a clientes e mercados, a
pessoas e aos processos da cadeia de valor.

Informacoes e conhecimento:

InfFormacoes da organizacao, desde a identificacao de necessidades até a
implantacdo do sistema de informacao, e gestdo do conhecimento
organizacional, ao identificar, desenvolver, reter e proteger, difundir e utilizar os
conhecimentos necessarios para a implementacao das estratégias.

*Para compreender melhor o funcionamento e conceito de cada Critério de Exceléncia,
recomendamos a realizacdo do curso e a leitura da publicacdo de mesmo nome.
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' 9. Como implementar o MEG

Uma organizacdo que estd em busca da exceléncia da gestdo pode adotar
0 Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG) para alcancar seu objetivo. Ao
implementar o MEG, a organizacao é instigada a aperfeicoar seu sistema de

gestao e buscar resultados melhores.

Utilizando o MEG como referéncia, uma organizacdo pode implantar um
programa de melhoria por meio de autoavaliacoes, obtendo um profundo
diagndstico do sistema de gestao, seguida de planos de melhoria, além de poder

se candidatar ao Prémio Nacional da Qualidade® (PNQ).

Veja, no diagrama abaixo, quais caminhos sua organizacao deve sequir para

implementar o Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEQG):

Implementar o MEG com Autoavaliagao




10. Sobre a FNQ

Nossa missdo é estimular e apoiar as organizacoes para o desenvolvimento e a
evolucao de sua gestao, por meio da disseminacao dos Fundamentos e Critérios
de Exceléncia, para que se tornem sustentaveis, cooperativas e gerem valor para

a sociedade.

O trabalho da FNQ é baseado no Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG), uma
metodologia de avaliacdo, autoavaliacdo e reconhecimento das boas praticas de
gestao. Estruturado em 13 Fundamentos e oito Critérios, o Modelo define uma

base tedrica e pratica para a busca da exceléncia.

Para saber mais acesse: www.fng.org.br
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