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RESUMO

No Rio de Janeiro, o setor de serviços tem mantido uma participação expressiva no PIB do estado. O setor de serviços era responsável por 62,1 % do PIB do Estado do Rio de Janeiro em 2002 (CIDE, 2002, 10/06/04).

As empresas deste setor têm procurado obter destaque no mercado, através da busca de métodos de gestão alinhados com busca da excelência e da qualidade, o que se consolida pela crescente participação das micro e pequenas empresas do estado do Rio de Janeiro no Prêmio TOP Empresarial.

Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa exploratória desenvolvida tomando-se como referencial os Critérios de Excelência do Prêmio Nacional da Qualidade, nas empresas de serviços que participaram do Prêmio TOP Empresarial no Estado do Rio de Janeiro nos anos de 2003 e 2004.

O estudo mostrou que as micro e pequenas empresas de serviços estão procurando a diferenciação no mercado, através da busca da qualidade, havendo porém uma grande lacuna entre o  modelo de gestão das empresas de serviços e modelo sugerido através dos Critérios de Excelência.

Palavras-chave : Qualidade, Qualidade em Serviços, Qualidade Total, Critérios de Excelência.

1. INTRODUÇÃO
Ao analisarmos o momento atual, com a globalização e a crescente necessidade de flexibilização organizacional pelo qual, direta ou indiretamente, as organizações estão passando, é fundamental para estas empresas ter a capacidade de se adaptar às rápidas e contínuas mudanças.

Freitas (2002, p.30) quando trata dos impactos das mudanças aceleradas e interdependentes atuais, diz que “as sociedades em geral, e os indivíduos, as famílias e as organizações em particular, tem sofrido os impactos deste vendaval que está sendo chamado de idade da informação, terceira onda, sociedade pós-industrial, era da comunicação, sociedade de serviços ou ainda sociedade do conhecimento”

No Brasil, nas últimas décadas, o setor de serviços vem aumentando sua participação na economia, com grande ocupação de mão de obra, impulsionado pelo processo de diminuição da força de trabalho nas empresas devido à automatização de seus processos, e da crescente terceirização de serviços. Dentro do setor de serviços dois aspectos que vem ganhando destaque no ponto de vista de mercado. São eles: a grande concorrência e a exigência de requisitos de qualidade crescente por parte dos consumidores e clientes. 

As empresas prestadoras de serviços de pequeno e médio porte não possuem, em geral, uma estrutura ou sistemas de gestão para atender às exigências do mercado compatíveis com as empresas de grande porte. Assim sendo, a avaliação do seu sistema de gestão baseado nos Critérios de Excelência, desponta como uma oportunidade, principalmente como uma vantagem competitiva. 

O Prêmio TOP Empresarial, se mostra então como um referencial para as empresas de serviços se adequarem aos modernos modelos e técnicas de gestão, promovendo a melhoria da qualidade e aumentando a sua produtividade.

A participação de empresas de serviços de diversos setores do estado do Rio de Janeiro, candidatando-se ao prêmio TOP Empresarial  vem crescendo nos últimos anos. O quadro 1 abaixo mostra o crescimento das empresas candidatas desde o início do prêmio TOP. 

	Ano
	2001
	2002
	2003
	2004

	Número de Empresas Inscritas
	332
	1.098
	2.338
	7.345

	Número de Empresas Concorrentes 
	73
	327
	891
	2.374


Fonte: Dados do Programa Qualidade Rio, junho/2004.

 Quadro 1 – Empresas inscritas e participantes do Prêmio TOP Empresarial

Este trabalho mostra o resultado do estudo exploratório sobre as empresas de serviços que participaram e participam do Prêmio TOP Empresarial nos anos de 2003 e 2004.

2. A QUALIDADE EM  SERVIÇOS  

2.1 EVOLUÇÃO HISTÓRICA DA QUALIDADE

A Qualidade é um conceito que já se tem há muitos anos, e pode ser distribuída no tempo, em etapas, as quais possuem diferentes características e estão fortemente relacionadas à situação sócio-econômica e evolução da humanidade. Nesta escala de tempo, pode se dizer que o surgimento da qualidade como uma disciplina é recente (GARVIN,2002).

Pode-se  dividir a evolução da qualidade em três etapas,  uma fase não estruturada, a mais longa, que remonta há milênios; uma fase estruturada, onde apareceram diversos aspectos de controle da qualidade;  e uma terceira fase, a recente,  onde aparecem os modelos de gestão, que envolvem diversas disciplinas, não só os processos, onde estão inseridas as pessoas e a sociedade, é fortemente focada no cliente, sendo uma forma de sobrevivência no mercado, sendo essencial para o sucesso estratégico.

A visão de garantia da qualidade se modificou profundamente nas décadas de 70 e 80, quando os aspectos estratégicos da qualidade foram reconhecidos e incorporados pelas empresas, passando a ser vista como uma arma agressiva de concorrência (GARVIN, 2002, p. 25). 

Segundo Mota (2003, p.25) “a principal diferença entre a abordagem do início do século XX e a atual é que a qualidade agora está relacionada com o cliente. Seja qual for o porte da empresa, observam-se programas de qualidade e de melhoria de processos na maioria dos setores econômicos. Não importa fazer o melhor produto com os melhores processos, se o que se faz não vai ao encontro do consumidor, o líder de todos os processos organizacionais .... quando se fala em serviços está se falando basicamente de pessoas. O elemento humano e sua qualidade representam o grande diferencial contemporâneo.”  

Outro enfoque da qualidade bastante importante, é a qualidade  aplicada a serviços e seus  aspectos de gerenciamento, que apareceu no final da década de 70, tendo se desenvolvido bastante nos últimos anos, principalmente porque, boa parte do movimento da qualidade  era devotado a questões relacionadas a qualidade de bens físicos, e devido à características dos serviços, não é diretamente aplicável nas organizações de serviços (GRÖNROOS, 2003, p. 84).

  Analisando-se o processo histórico da qualidade, pode-se identificar que os Critérios de Excelência do PNQ possuem uma relação com a atual fase da qualidade, quando procura estabelecer uma visão sistêmica de toda a organização, que envolve os clientes, fornecedores, concorrentes e órgãos reguladores. 

2.3 O CONCEITO DE QUALIDADE

A definição do termo qualidade pode mudar dependendo do âmbito em que ocorre, possuindo diversas interpretações em diferentes organizações, variando entre grupos de uma mesma organização, e pode também mudar de acordo com o entendimento de cada indivíduo. 

A definição e entendimento de um conceito de qualidade é passo importante para uma organização de serviços, principalmente devido à complexidade envolvida nos relacionamentos de serviços, segundo Grönroos (2004, p.83) “a qualidade de serviços também é obrigatoriamente, muito complexa. A qualidade dos bens está tradicionalmente relacionada com suas especificações técnicas... Devido às características dos serviços, boa parte do know-how de qualidade relativo a bens não é aplicável diretamente em organizações de serviços.” 
Segundo Grönroos (2003, p.85) “Há sempre um risco, ao se definir qualidade muito restritamente, de os escopo dos programas de qualidade também ficar muito restrito...dentro das empresas é preciso definir qualidade do mesmo modo que os clientes o fazem, caso contrário pode-se tomar providências erradas em programas de qualidade e investir mal o dinheiro e o tempo. Deve-se sempre lembrar que o que conta é a qualidade como percebida por clientes”.

A "Qualidade é tanto um problema como uma oportunidade" para as empresas, segundo Garvin (2002, p.257). Garvin verifica que são várias as perspectivas das definições para a qualidade "num esquema de análise diferente e empregando sua própria terminologia", conforme procedam da Filosofia, Economia, Marketing ou Engenharia de Produção; e, ao "mesmo tempo, existem, claramente, muitos temas comuns." (GARVIN, 1992, p.47).

 Segundo o PNQ (2003), qualidade é a “totalidade de características de uma entidade (atividade ou um processo, um produto, uma organização ou uma combinação destes), que lhe confere a capacidade de satisfazer as necessidades explícitas e implícitas dos clientes”. Esta definição indica que a qualidade ou a busca da excelência de uma organização está fortemente associada ao cliente. 
2.4
A QUALIDADE EM SERVIÇOS

Segundo Grönroos (2003, p.84) “na literatura sobre qualidade de serviço nota-se que a qualidade de um produto ou serviço em particular é qualquer coisa que o cliente perceba que ela seja.” , ou seja, a qualidade de um serviço está ligada à experimentação, ocorrendo interações, incluindo uma série de momentos da verdade entre o cliente e o fornecedor do serviço. Basicamente, a qualidade de um serviço, como percebida por clientes, tem duas dimensões: uma dimensão técnica ou de resultado e uma dimensão funcional ou relacionada a processo. Resumindo, Grönroos diz “o cliente também é influenciado pelo modo como ele recebe o serviço e como ele experimenta o processo simultâneo de produção e consumo.”


Loverlock (2002, p.106) define a qualidade do serviço como “avaliações cognitivas ao longo de um prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega dos serviços de uma empresa.”, o que mostra a importância no cliente como foco das empresas, principalmente as empresas de serviços. 

A fundação PNQ (2004) diz que “deve-se considerar o cliente como o destinatário dos produtos de uma organização. Pode ser uma pessoa física ou jurídica. Ë quem adquire (comprador) e/ou quem utiliza o produto (usuário/consumidor)”, e reforçando um dos seus critérios de excelência “Foco no Cliente e no mercado” define, “A qualidade é intrínseca ao produto, porém, o cliente é o “arbitro” final, que julga a partir de suas próprias percepções...O conhecimento das necessidade atuais e futuras dos clientes é o ponto de partida na busca da excelência do desempenho da organização.”

Observa-se que a qualidade em serviços, que é grandemente percebida subjetivamente, e está ligada à qualidade esperada e experimentada pelo cliente, e vem sendo extensamente estudada desde 1980. A maioria dos estudos se baseia na noção da desconfirmação, isto é, a qualidade percebida mediante uma comparação entre as expectativas e experiências para uma série de atributos da qualidade (GRÖNROOS, 2001, p. 97).
3. OS PREMIOS NACIONAIS E REGIONAIS

A Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade – FPNQ, uma entidade privada e sem fins lucrativos, foi criada em outubro de 1991 e tem a missão de "Promover a conscientização para a busca da excelência na gestão das organizações e facilitar a transmissão de informações e conceitos relativos às técnicas e práticas bem-sucedidas, por meio do Prêmio Nacional da Qualidade." (FPNQ, 2003).

A FPNQ publica sistematicamente também, acompanhando o PNQ, um documento “Primeiros Passos para a Excelência”, que é um referencial de avaliação de nível intermediário, que seguem os mesmos Fundamentos e Critérios de Excelência, porém com uma sistemática de avaliação simplificada, obedecendo os elementos estruturais, sem descer ao nível de detalhes específicos como nos critérios de excelência do PNQ. 

No Estado do Rio de Janeiro, através do Programa Qualidade Rio (PQR), coordenado pela Secretaria do Estado de Energia, da Indústria Naval e do Petróleo (SEINPE), que tem por finalidade “mobilizar toda a sociedade, promovendo ações integradas, sistemáticas e descentralizadas, dirigidas à conscientização e motivação dos empresários, trabalhadores e clientes, visando a melhoria da qualidade de vida do cidadão fluminense”(PQR,2003), promove o Prêmio Qualidade Rio (PQRio) e o Prêmio TOP Empresarial (Prêmio TOP).

O Prêmio TOP Empresarial, em parceria com a GERDAU, o SEBRAE/RJ e a FIRJAN, busca iniciar as micro e pequenas empresas na jornada da  busca da excelência empresarial, que poderá ser continuada através do PQRio e do PNQ. Criado em 2001, este prêmio é concedido em 7 (sete) segmentos setoriais, a Indústria, o Comércio, os Serviços, a Saúde, a Educação, o Turismo e os Agronegócios.

No Prêmio TOP Empresarial podem participar empresas do Estado do RJ com faturamento até R$ 2.500.000,00 e uma força de trabalho de até 99 pessoas.

3.1 FUNDAMENTOS DE EXCELÊNCIA DO PRÊMIO NACIONAL DA QUALIDADE

Os fundamentos de excelência são a base que norteiam tanto os critérios de avaliação do Prêmio Nacional da Qualidade, como o Prêmio TOP. Os Fundamentos da Excelência do PNQ- 2003  são os seguintes:

· Liderança e Constância de Propósitos.

· Visão de Futuro.

· Foco no Cliente e no Mercado.

· Responsabilidade Social e Ética.
· Decisões Baseadas em Fatos.

· Valorização das Pessoas.

· Abordagem por Processos.

· Foco nos Resultados.

· Inovação.

· Agilidade.

· Aprendizado Organizacional. 

· Visão Sistêmica.

3.2 OS CRITÉRIOS DE EXCELÊNCIA

Segundo o PNQ 2003  “os Critérios de Excelência constituem um modelo sistêmico de gestão adotado por inúmeras organizações de “classe mundial”. São construídos sobre uma base de fundamentos essenciais para a obtenção da excelência do desempenho.”  

Os Critérios de Excelência, em número de oito na versão 2003, estão elaborados com base nos doze fundamentos da excelência, que solicita de forma específica, alguns requisitos relacionados à gestão da organização, onde as empresas podem  avaliar seu modelo de gestão. Os Critérios de Excelência do PNQ são:

I. Liderança

Este critério examina o sistema de liderança da organização e o comprometimento pessoal dos membros da alta direção no estabelecimento, na disseminação e na atualização de valores e diretrizes organizacionais que provocam a cultura da excelência.

II. Estratégia e Planos



O Critério Estratégias e Planos examina o processo de formulação das estratégias de forma a determinar o posicionamento da organização no mercado, direcionar as suas ações e maximizar a seu desempenho.

III. Clientes



O Critério Clientes examina como a organização identifica, analisa, compreende e se antecipa às necessidades dos clientes e dos mercados, divulga seus produtos, suas marcas e suas ações de melhoria e estreita seu relacionamento com os clientes. 

IV. Sociedade



O critério Sociedade examina como a organização contribui para o desenvolvimento econômico, social e ambiental, de forma sustentável, por meio da minimização dos impactos negativos potenciais dos seus produtos e operações na sociedade e como a organização interage com a sociedade de forma ética e transparente.

V. Informações e Conhecimento

O critério Informações e Conhecimento examina a gestão e a utilização das informações da organização e de informações comparativas pertinentes, bem como a gestão do capital intelectual da organização. 

Capital Intelectual segundo o PNQ (2003) é “Conjunto de ativos intangíveis representados pelo acervo de conhecimentos e benefícios utilizados e geradores do diferencial competitivo e que agregam valor a organização.” 
VI. Pessoas



O Critério Pessoas examina como são proporcionadas condições para o desenvolvimento e utilização plena do potencial das pessoas que compõem a força de trabalho, em consonância com as estratégias organizacionais. O Critério também examina as esforços para criar e manter um ambiente de trabalho e um clima organizacional que conduzam a excelência do desempenho, a plena participação e ao crescimento pessoal e da organização.

VII. Processos



O Critério Processos examina os principais aspectos da gestão dos processos da organização, incluindo o projeto do produto com foco no cliente, a execução e entrega do produto, os processos de apoio e aqueles relacionados aos fornecedores, em todos os setores e unidades. 

VIII. Resultados



O Critério Resultados examina a evolução do desempenho da organização em relação aos clientes e aos mercados, a situação financeira, as pessoas, aos fornecedores, aos processos relativos ao produto, a sociedade, aos processos de apoio e aos processos organizacionais. 

3.3 AS QUESTÕES DE AVALIAÇÃO DO PRÊMIO TOP EMPRESARIAL

O questionário de auto-avaliação no ciclo de 2003 é composto de 30 questões com quatro opções de respostas cada, de (a) até (d), previamente elaboradas na forma crescente de adequação às práticas, do tipo “não existem”, letra (a), significando não adequação ao quesito ou “atendem totalmente”, letra (d), significando completa assimilação das práticas ou conceitos apresentados. 

A tabela 1 abaixo, mostra as relações entre as questões do questionário de auto-avaliação do Prêmio TOP Empresarial e os Critérios de Excelência.

	Critério de Excelência  (PNQ-2003)


	Questões do Prêmio TOP Empresarial – ciclo 2003

	I – Liderança


	(1) Define com clareza a missão e valores

(2) Dirigentes participam de treinamentos em gestão

(3) Compartilham informações aos funcionários

(4) Incentivam funcionários para melhorias

	II- Estratégias e Planos
	(8) A visão está bem definida

(9) Elaboram metas de curto e longo prazo

(10) Definem planos de ação

(11) Metas e planos de ação divulgados aos funcionários

	III- Clientes 
	(12) Identifica necessidades e segmenta os clientes

(13) Tratam reclamações e sugestões dos clientes

	IV-  Sociedade
	(16) Ações de cidadania

(17) Identificação de impactos ao meio ambiente e à sociedade

	V –Informações e Conhecimento 
	(22) Informações do setor e concorrência

(23) Tecnologia da Informação de apoio 

	VI- Pessoas
	(24) Definição de funções e responsabilidades dos funcionários

(25) Formas de reconhecimento 

(26) Treinamento para capacitação dos funcionários

(28) Saúde e segurança dos funcionários

(30) Promoção de bem-estar e satisfação dos funcionários

	VII –Processos
	(18) identificação e execução dos principais processos e etapas

(19) Supervisão, acompanhamentos dos processos principais

(21) Critérios de avaliação e seleção de fornecedores

	VIII –Resultados


	(5) Indicadores para controlar desempenho da empresa

(6) Análise do desempenho

(7) Evolução dos resultados financeiros

(14) Resultados de reclamações de Clientes 

(15) Avaliação da satisfação dos Clientes

(20) Indicadores e Resultados  de processos

(27) Indicadores e resultados de treinamento de funcionários.

(29) Indicadores e resultados de acidentes de trabalho


TABELA 1 – Questões de avaliação do Prêmio TOP Empresarial ano 2003.

Fonte: Elaborado pelo autor.

4. OS RESULTADOS
A pesquisa envolveu a análise das pontuações das empresas de serviços que se candidataram ao Prêmio TOP nos anos de 2003 e 2004, sendo 187 empresas de serviços em 2003 e de 231 empresas em 2004. 

A média dos pontos das empresas em 2003 em cada um dos critérios de excelência está apresentada na tabela 2 abaixo, em função do valor máximo adotado de cada Critério. 

	Critério de Excelência
	Total Máximo de pontos
	Média dos Pontos
	% do Máximo

	Liderança
	20
	13,56
	67,78

	Estratégia & Planos
	20
	10,87
	54,33

	Clientes
	20
	12,14
	60,70

	Sociedade
	20
	7,94
	39,68

	Informação & Conhecimento
	20
	13,85
	69,25

	Pessoas
	30
	15,84
	52,80

	Processos
	20
	13,55
	67,73

	Resultados
	100
	42,99
	42,99

	TOTAL
	250
	130,7
	52,28


Fonte: Programa Qualidade Rio, 2004. Elaborado pelo Autor.

TABELA 2 – Resultados de pontuação das Empresas de Serviços no TOP ciclo 2003.

Total 231 de Empresas de Serviços.

A média dos pontos das 231 empresas em 2004 em cada um dos critérios de excelência está apresentada na tabela 3 abaixo, representada no gráfico da figura 6 em valores percentuais do total de pontos de cada critério. 

	Critério de Excelência
	Total Máximo de pontos
	Média dos Pontos
	% do Máximo

	Liderança
	20
	11,70
	58,51

	Estratégia & Planos
	20
	10,10
	50,48

	Clientes
	20
	10,06
	50,30

	Sociedade
	20
	6,04
	30,22

	Informação & Conhecimento
	20
	10,29
	51,43

	Pessoas
	30
	13,0
	43,35

	Processos
	20
	11,04
	55,22

	Resultados
	100
	45,84
	45,84

	TOTAL
	250
	118,1
	47,24


Fonte: Programa Qualidade Rio, 2004. Elaborado pelo Autor.
TABELA 3 – Resultados de pontuação das Empresas de Serviços no PTOP ciclo 2003.

Total 231 de Empresas de Serviços.

Da análise dos resultados dos dois ciclos de 2003 e 2004, os critérios Sociedade e Resultados foram os que apresentaram as avaliações mais baixas nos dois anos, seguidos dos critérios Pessoas e Estratégias e Planos. De uma forma geral, a média dos pontos dentro dos Critérios de Excelência é baixa, resultando numa pontuação média das empresas de serviços de 130,7 pontos  em 2003 e 118,1 pontos em 2004.


Na figura 4 abaixo é apresentada de forma comparativa, os resultados nos dois anos, indicando uma semelhança na tendência dos resultados para o setor de serviços.
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Fonte: Programa Qualidade Rio, 2004. Elaborado pelo Autor.

Figura 4 – Comparação dos resultados dos anos 2003 e 2004 (% do total de cada critério)

Para detalhamento dos resultados, foi também realizada uma análise das  pontuações obtidas nas 30 questões  do questionário de avaliação do Prêmio TOP do ano de 2003, de forma a identificar as questões mais pontuadas e as questões menos pontuadas, no conjunto de 187 empresas candidatas, cujos resultados principais estão mostrados nas tabelas 4 e 5 abaixo:

	Questão
	Pergunta
	Resposta do questionário TOP

(c e d)
	% total de respostas 

(c) ou (d)

	13
	Quanto ao tratamento de reclamações/sugestões dos clientes:
	c) As reclamações/sugestões são recebidas e tratadas com ações de correção para algumas.

d)
As reclamações/ sugestões são recebidas e tratadas de forma rotineira e os dados são tabulados para permitir análises posteriores.
	84,0


Fonte: Programa Qualidade Rio, 2004. Elaborado pelo Autor.

TABELA 4 – Questão mais pontuada nas empresas de serviços do TOP ciclo 2003.

Total: 187 de Empresas de Serviços.

	Questão
	Pergunta
	Resposta do questionário TOP 

(a e b)
	% total de respostas 

(a) ou (b)

	14
	Quanto aos resultados de reclamações dos clientes
	a) Os dados não são tabulados.

b) Existem alguns dados históricos intercalados
	71,1

	16
	Quanto ao desenvolvimento de ações que demonstrem o comprometimento da empresa com os aspectos de responsabilidade social e seu espírito de cidadania
	a) Não são promovidas ações de responsabilidade social.

b) São promovidas ações eventuais de responsabilidade social.
	74,9


Fonte: Programa Qualidade Rio, 2004. Elaborado pelo Autor.

TABELA 5 – Questões menos pontuadas nas Empresas de Serviços do TOP ciclo 2003.

Total : 187 de Empresas de Serviços.

A questão 13 foi a mais pontuada, com 84% das questões marcadas como resposta (c) ou (d), que aborda o tratamento das reclamações e sugestões dos clientes, indicando que as empresas estão atentas à questão do relacionamento com o cliente, e no tratamento dos problemas (ou lacunas) neste relacionamento. 

Considerando as questões  menos pontuadas no questionário de 2003, duas questões são relevantes, a  questão 14 e a questão 16. A questão 16, com 74,9% das empresas com respostas (a) ou (b),  é relativa  às ações que demonstrem responsabilidade social e espírito de cidadania, confirmando a deficiência acentuada no Critério Sociedade. 

A questão 14, que aborda o critério Resultados, mais especificamente os resultados de reclamações dos clientes, onde 71,1% das empresas foram pontuadas como (a) ou (b), indicando que, muito embora as empresas tenham foco no cliente e tratam as reclamações destes, estas não são acompanhadas, comparadas ou tabeladas pela maioria das empresas.
5. CONCLUSÕES

Considerando o conjunto de empresas do setor de serviços que participaram dos ciclos de 2003 e 2004 no prêmio TOP, podemos identificar uma baixa média nos pontos totais de cada critério de avaliação, de acordo com os dados apresentados nas tabela 2 e 3. A pontuação média das empresas oscilaram entre 39,68% e 69,25% do valor máximo dos pontos possíveis de cada critério em 2003.  No ano de 2004 a pontuação média reduziu, com uma variação entre 30,22%  e 58,51% respectivamente.  Nestes dois anos abordados na pesquisa, a média de pontuação das empresas foi 52,28% do máximo de 250 pontos e, em 2004,  a média reduziu para 47,24%.

Esta baixa pontuação nas empresas de serviços pode ser conseqüência de dois fatores: o primeiro resultante da dificuldade de tradução pelas empresas, de suas práticas e processos, de forma a responder adequadamente às questões de avaliação do Prêmio TOP; o segundo, ligado ao estágio de desenvolvimento dos modelos de gestão das micro e pequenas empresas, as quais estão ainda iniciando na busca de conhecimento e uso de ferramentas de gestão.

Entre os oito Critérios de Excelência, dois apresentam uma pontuação relativamente mais baixa que os outros critérios, que são os Critérios Sociedade e Resultados. Este comportamento é similar nos dois anos em análise, indicando uma deficiência das empresas na aplicação destes dois critérios nos seus modelos de gestão, tornado-se um ponto forte de melhoria. Neste sentido, a criação de um processo de educação e treinamento das micro e pequenas empresas de serviços  pode ser um caminho no sentido de melhorar os aspectos de cidadania e meio ambiente.

Um resultado muito importante é a grande pontuação obtida pelas empresas na questão que trata do Foco no Cliente, que demonstra que as empresas estão realmente voltadas para atender ao mercado e que o cliente está no centro das decisões estratégicas das empresas.

A crescente participação no prêmio TOP Empresarial indica que as micro e empresas do estado do RJ estão buscando o aprendizado e a auto-avaliação para os seus modelos de gestão através dos Critérios de Excelência do PNQ, e os resultados mostram que elas estão necessitando de mais conhecimento na  área de gestão. 
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2004 resumo

		Pontuação		1		2		3		4		5		6		7		8		p/10		p/50

		250		20		20		20		20		20		30		20		100

		250		20		20		20		20		20		30		20		100

		250		20		20		20		20		20		30		20		100		3

		246		20		20		20		18		18		30		20		100

		244		20		20		18		18		20		30		18		100

		242		20		19		20		20		18		30		15		100		3

		238		19		19		20		20		14		26		20		100

		237		20		20		20		18		20		28		20		91

		235		19		20		20		20		20		30		19		87		3

		221		20		17		18		20		16		24		18		88		1

		219		20		20		18		20		18		24		20		79

		212		17		13		20		20		14		22		18		88

		211		17		20		20		0		18		30		19		87		3

		209		18		18		20		14		18		28		19		74

		207		17		18		18		0		18		26		18		92

		206		18		18		18		10		16		26		17		83

		204		18		15		18		0		18		24		20		91

		204		20		17		20		20		20		28		15		64

		203		18		20		18		10		20		24		13		80

		203		17		15		20		4		18		28		18		83

		202		20		14		16		14		18		22		20		78

		202		17		15		18		8		14		22		16		92		9		22

		199		19		17		18		8		16		28		14		79

		198		15		15		16		18		18		26		19		71

		193		20		20		18		0		18		24		17		76

		193		19		13		20		4		20		10		19		88

		192		13		17		20		14		14		20		19		75

		191		14		19		16		8		14		28		20		72

		190		19		16		20		0		18		24		19		74		7

		189		14		12		18		10		12		26		18		79

		189		18		16		8		14		8		28		17		80

		189		20		17		20		18		12		20		16		66

		188		15		10		10		20		14		22		19		78

		188		14		14		18		14		18		30		18		62

		187		15		15		16		12		18		22		14		75

		187		20		19		14		10		20		20		9		75

		186		19		19		14		10		18		16		18		72

		183		16		14		16		12		16		22		12		75

		183		17		19		20		0		18		16		17		76

		183		16		17		20		10		18		18		8		76

		180		17		15		18		14		18		26		18		54		12

		175		18		15		14		4		18		24		15		67

		175		14		14		16		0		12		18		18		83

		174		15		10		18		20		14		26		9		62

		171		19		17		20		8		4		22		14		67

		171		19		15		4		18		8		28		12		67

		170		14		14		18		4		14		16		16		74		6

		169		18		15		20		4		16		12		16		68

		168		19		17		16		4		18		12		12		70

		168		11		13		18		0		18		22		18		68

		165		14		15		18		0		18		22		16		62

		164		15		12		18		14		14		20		17		54

		164		14		15		16		4		14		16		14		71

		163		16		12		16		0		14		12		14		79

		162		16		16		10		10		14		14		15		67

		161		16		13		8		14		20		10		14		66

		160		18		14		18		4		18		20		14		54		10

		158		20		16		18		10		20		18		14		42

		157		17		16		14		14		16		16		6		58

		155		16		13		18		14		14		14		16		50

		155		16		14		18		4		14		4		18		67

		155		18		16		10		0		14		14		16		67

		154		12		9		8		18		18		22		16		51

		153		10		12		8		18		8		12		14		71

		153		17		16		18		4		8		18		17		55

		152		14		11		8		12		14		24		14		55

		151		15		12		14		16		16		18		13		47

		151		14		11		16		8		12		14		13		63

		150		11		6		18		10		18		14		10		63

		150		12		8		12		12		12		18		9		67		13		48

		149		12		14		16		0		12		12		12		71

		148		18		15		10		4		8		14		13		66

		147		15		16		14		0		8		18		12		64

		147		13		9		14		10		18		12		13		58

		146		16		17		10		4		14		14		12		59

		146		15		7		16		14		18		16		10		50

		144		14		13		18		4		14		14		12		55

		144		18		18		8		4		16		10		8		62

		143		11		10		16		4		14		12		10		66

		143		18		14		0		10		8		20		13		60

		140		15		9		12		0		12		10		12		70		11

		138		11		14		10		4		8		22		11		58

		138		15		14		12		4		14		18		11		50

		138		15		15		18		10		8		14		16		42

		138		16		14		18		10		8		12		13		47

		136		14		13		18		8		12		12		16		43

		135		14		11		18		0		8		10		12		62

		134		14		12		8		8		8		10		12		62

		131		16		11		4		4		18		18		14		46

		131		16		11		0		8		16		12		14		54

		130		11		12		18		8		12		6		9		54		10

		128		10		11		8		4		12		16		13		54

		128		9		17		18		4		12		0		12		56

		128		13		13		16		0		8		6		14		58

		127		4		6		0		18		12		30		11		46

		127		20		15		0		4		20		18		12		38

		127		10		11		12		4		12		14		14		50

		126		14		12		16		0		12		8		12		52

		126		12		12		8		8		8		18		10		50

		125		14		12		16		4		8		18		15		38

		124		13		11		12		4		8		10		12		54

		124		15		13		8		8		8		10		8		54

		124		14		12		16		0		8		6		14		54

		124		12		9		8		0		8		20		3		64

		123		10		12		12		12		8		12		11		46

		122		15		10		8		12		12		20		11		34

		122		13		10		8		8		4		12		13		54

		121		14		11		8		8		8		10		12		50

		121		12		13		12		0		14		8		12		50

		120		14		5		14		18		14		14		13		28		19

		119		11		11		12		4		12		18		9		42

		118		8		10		12		8		8		10		12		50

		118		14		12		0		12		8		10		12		50

		118		12		8		8		4		14		22		8		42

		118		16		13		4		4		8		10		13		50

		117		13		10		8		8		8		10		10		50

		114		10		10		8		8		8		10		10		50

		114		9		9		8		0		8		14		12		54

		114		10		11		12		4		8		18		9		42

		114		10		10		8		8		8		10		10		50

		112		13		11		0		0		14		12		12		50

		111		8		8		8		8		8		10		11		50

		111		15		11		18		0		18		10		9		30

		110		14		11		8		0		14		20		17		26

		110		16		11		0		4		12		20		13		34		15

		109		13		11		12		4		8		8		7		46

		108		10		10		4		8		8		8		10		50

		108		12		6		12		4		8		14		10		42

		107		13		6		10		0		14		10		12		42

		106		9		8		16		8		8		12		5		40

		106		9		6		4		4		8		18		11		46

		106		15		4		8		0		10		22		16		31

		106		13		12		14		0		12		6		7		42

		105		14		6		12		14		12		8		13		26

		105		6		10		12		8		8		12		7		42

		105		12		10		8		8		4		8		5		50

		104		16		7		4		0		16		16		11		34

		103		12		5		16		4		12		6		12		36

		102		13		8		12		4		12		10		9		34

		102		10		8		4		8		8		12		10		42

		100		13		12		18		8		16		6		9		18		16		71

		99		13		9		0		0		14		12		12		39

		99		12		11		4		0		14		16		12		30

		99		12		11		4		0		14		16		12		30

		99		12		11		4		0		14		16		12		30

		98		6		8		8		8		4		6		8		50

		97		15		10		16		10		8		12		10		16

		96		11		4		16		8		8		12		11		26

		96		2		6		16		4		4		8		8		48

		96		10		8		0		8		8		18		10		34

		95		9		11		0		0		14		4		11		46

		95		13		4		12		4		12		8		8		34

		95		16		11		14		0		12		22		10		10

		93		12		11		10		4		10		10		4		32

		92		10		8		0		0		14		8		10		42

		92		8		8		8		8		0		8		10		42

		92		5		11		16		10		0		14		13		23

		90		10		4		8		8		0		8		2		50

		90		6		6		4		10		14		6		10		34		18

		89		8		8		4		8		0		8		11		42

		88		8		10		0		8		0		10		10		42

		88		7		8		12		4		8		2		9		38

		87		13		8		4		0		8		6		12		36

		86		6		14		4		8		12		8		10		24

		86		8		12		4		8		4		4		14		32

		86		13		8		4		4		8		8		7		34

		86		6		2		8		8		4		6		6		46

		85		5		11		8		0		8		4		7		42

		84		6		11		4		4		8		12		5		34

		84		8		8		4		4		8		8		10		34

		82		8		8		16		4		4		2		12		28

		82		15		12		4		4		4		2		11		30		13

		78		6		0		12		4		10		8		12		26

		78		12		4		10		0		14		2		10		26

		77		14		3		0		4		4		6		8		38

		76		5		4		8		4		4		6		11		34

		76		10		9		8		4		8		10		9		18

		72		4		2		4		4		8		18		6		26

		71		11		9		12		0		8		6		7		18		7

		69		8		4		0		0		8		20		11		18

		69		10		10		8		8		4		6		5		18

		68		8		6		0		8		0		6		8		32

		68		7		4		8		4		12		6		9		18

		68		2		4		12		0		14		0		12		24

		66		8		4		4		8		0		4		4		34

		66		10		3		0		0		8		6		9		30

		65		6		4		0		0		4		12		5		34

		64		6		4		8		4		8		4		6		24

		64		8		2		4		12		4		6		10		18

		62		8		6		4		0		4		2		4		34

		62		12		11		0		4		8		4		7		16

		61		6		0		8		4		8		4		5		26

		60		6		4		4		0		8		6		8		24		14

		58		5		8		12		0		8		2		11		12

		58		6		6		8		0		4		4		6		24

		56		8		6		0		0		0		16		10		16

		52		4		6		4		0		0		6		6		26

		50		6		4		4		4		4		2		8		18

		50		4		2		0		0		8		4		6		26

		50		4		4		8		4		0		2		4		24

		50		6		2		4		8		0		6		6		18		8		60

		48		12		16		4		0		0		0		0		16

		48		9		2		0		0		4		8		9		16

		46		4		8		4		8		4		4		6		8

		46		6		8		4		4		4		10		10		0

		43		2		4		0		0		8		2		7		20

		42		0		2		8		0		4		0		4		24		6

		39		5		2		0		0		8		8		6		10

		38		6		0		4		0		10		6		2		10

		37		7		2		0		0		4		6		10		8

		36		2		0		0		0		0		10		8		16

		35		0		2		0		0		4		18		11		0

		33		8		7		8		0		8		0		2		0

		33		2		4		0		0		4		0		7		16

		30		4		2		4		0		0		8		4		8		8

		29		4		0		0		0		4		8		3		10

		27		5		0		12		0		0		0		2		8

		21		7		2		0		4		4		4		0		0

		20		4		0		0		0		0		2		4		10		4

		15		0		0		0		0		0		4		3		8

		13		0		0		0		0		0		0		5		8

		12		10		2		0		0		0		0		0		0		3

		8		6		2		0		0		0		0		0		0

		8		0		0		0		0		4		0		4		0

		6		0		2		0		0		0		2		2		0

		2		0		0		0		0		0		2		0		0

		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		30

		Média		11.70		10.10		10.06		6.04		10.29		13.00		11.04		45.84		118.0735930736

		desv padrao		5.43		5.53		6.86		6.03		5.94		8.38		5.01		25.36		58.91

		%		58.51%		50.48%		50.30%		30.22%		51.43%		43.35%		55.22%		45.84%

		231 emp.		Liderança		Estr.&Planos		Clientes		Sociedade		Infor & Conh.		Pessoas		Processos		Resultados

		2004		20		20		20		20		20		30		20		100		250

		Intervalo		0 a 49		50 a 99		100 a 149		150 a 199		200 a 250

		231		30		60		71		48		22

				13.0%		26.0%		30.7%		20.8%		9.5%

		2003

		Média		13.56		10.87		12.14		7.94		13.85		15.84		13.55		42.99		130.7248

		%		67.78%		54.33%		60.70%		39.68%		69.25%		52.80%		67.73%		42.99%

		231 emp.		Liderança		Estr.&Planos		Clientes		Sociedade		Infor & Conh.		Pessoas		Processos		Resultados

				20		20		20		20		20		30		20		100		250

		Intervalo		0 a 49		50 a 99		100 a 149		150 a 199		200 a 250

		187		17		42		54		47		27

				9.1%		22.5%		28.9%		25.1%		14.4%

		desv padrao		5.36		6.12		6.40		6.40		6.15		8.51		5.99		28.21		61.08
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		1				2				3				4				5				6				7				8				9				10				11				12				13				14				15				16				17				18				19				20				21				22				23				24				25				26				27				28				29				30				Total de Pontos		Liderança		Estratégias e Planos		Cliente		Sociedade		Informação e Conhecimento		Pessoas		Processos		Resultados

		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		d		15		d		10		d		10		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		250		20		20		20		20		20		30		20		100

		d		5		d		5		c		4		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		d		15		d		10		d		10		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		249		19		20		20		20		20		30		20		100

		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		d		15		c		8		d		10		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		248		20		20		20		18		20		30		20		100

		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		d		15		d		10		a		0		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		240		20		20		20		10		20		30		20		100

		d		5		c		4		d		5		d		5		d		10		c		8		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		c		8		d		15		d		15		d		10		d		10		d		10		d		5		d		10		d		5		c		8		d		10		d		6		d		6		c		4		c		10		c		4		d		15		d		6		234		19		20		18		20		18		26		20		93

		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		c		4		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		d		15		d		10		d		10		b		4		d		5		d		10		d		5		d		10		c		8		b		2		b		2		b		2		d		15		d		6		d		15		d		6		229		20		19		20		20		18		18		14		100

		d		5		d		5		c		4		d		5		d		10		c		8		d		10		b		2		d		5		c		4		d		5		d		10		c		8		d		15		c		10		b		4		d		10		c		8		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		228		19		16		18		14		20		30		18		93

		d		5		c		4		d		5		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		d		15		c		8		d		10		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		c		8		d		6		c		4		d		6		d		15		d		6		a		0		d		6		228		19		20		20		18		18		28		20		85

		d		5		d		5		c		4		d		5		d		10		d		10		c		8		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		b		5		d		15		d		10		d		10		d		10		d		5		b		4		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		b		2		227		19		20		20		20		20		26		20		82

		c		4		d		5		d		5		c		4		d		10		d		10		d		10		c		4		d		5		d		5		c		4		d		10		d		10		d		15		b		5		d		10		d		10		d		10		d		5		c		8		d		5		d		10		d		10		b		2		b		2		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		226		18		18		20		20		20		22		20		88

		d		5		d		5		c		4		c		4		c		8		d		10		d		10		d		5		d		5		c		4		c		4		d		10		d		10		d		15		d		15		c		8		d		10		c		8		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		b		5		d		6		d		15		b		2		226		18		18		20		18		20		26		18		88

		d		5		d		5		d		5		d		5		c		8		c		8		d		10		d		5		d		5		c		4		d		5		d		10		c		8		b		5		c		10		d		10		d		10		c		8		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		226		20		19		18		20		20		30		18		81

		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		c		8		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		c		10		c		8		d		10		d		10		d		5		a		0		d		5		d		10		d		10		d		6		a		0		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6		225		20		20		20		18		20		24		20		83

		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		d		5		d		5		c		4		d		10		d		10		d		15		d		15		c		8		a		0		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		c		4		b		5		d		6		d		15		d		6		225		20		19		20		8		20		28		20		90

		c		4		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		c		8		c		4		c		4		b		2		b		2		d		10		d		10		d		15		d		15		d		10		d		10		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		c		8		b		2		d		6		c		4		d		15		b		2		d		15		b		2		223		19		12		20		20		18		16		20		98
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		b		2		c		4		a		0		a		0		a		0		a		0		b		4		a		0		b		2		b		2		b		2		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		d		10		c		4		a		0		b		2		b		4		d		10		b		2		b		2		a		0		a		0		b		2		a		0		a		0		52		6		6		0		0		14		6		16		4
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		1				2				3				4				5				6				7				8				9				10				11				12				13				14				15				16				17				18				19				20				21				22				23				24				25				26				27				28				29				30				média		13.56		10.87		12.14		7.94		13.85		15.84		13.55		42.99		130.73

		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		a		0		pts max		20		20		20		20		20		30		20		100		250

		b		2		b		2		b		2		b		2		b		4		b		4		b		4		b		2		b		2		b		2		b		2		b		4		b		4		b		5		b		5		b		4		b		4		b		4		b		2		b		4		b		2		b		4		b		4		b		2		b		2		b		2		b		5		b		2		b		5		b		2				Liderança		Estratégias e Planos		Cliente		Sociedade		Informação e Conhecimento		Pessoas		Processos		Resultados

		c		4		c		4		c		4		c		4		c		8		c		8		c		8		c		4		c		4		c		4		c		4		c		8		c		8		c		10		c		10		c		8		c		8		c		8		c		4		c		8		c		4		c		8		c		8		c		4		c		4		c		4		c		10		c		4		c		10		c		4		desv. padr		5.36		6.12		6.40		6.40		6.15		8.51		5.99		28.21		61.08

		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		10		d		5		d		5		d		5		d		5		d		10		d		10		d		15		d		15		d		10		d		10		d		10		d		5		d		10		d		5		d		10		d		10		d		6		d		6		d		6		d		15		d		6		d		15		d		6

																								Respostas a cada letra das 187 empresas candidatas em 2003 - Área de Serviços
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		a		18		a		18		a		27		a		16		a		70		a		28		a		27		a		25		a		29		a		49		a		42		a		73		a		27		a		126		a		57		a		67		a		92		a		19		a		18		a		104		a		38		a		28		a		21		a		26		a		25		a		34		a		112		a		24		a		111		a		56

		b		88		b		41		b		54		b		44		b		36		b		72		b		37		b		99		b		67		b		73		b		66		b		37		b		3		b		7		b		60		b		73		b		29		b		61		b		49		b		9		b		27		b		51		b		34		b		86		b		82		b		66		b		5		b		70		b		15		b		64

		c		11		c		55		c		35		c		26		c		29		c		35		c		22		c		17		c		37		c		20		c		17		c		10		c		105		c		3		c		41		c		24		c		5		c		50		c		42		c		11		c		7		c		34		c		39		c		10		c		25		c		36		c		10		c		17		c		5		c		7

		d		70		d		73		d		71		d		101		d		52		d		52		d		101		d		46		d		54		d		45		d		62		d		67		d		52		d		51		d		29		d		23		d		61		d		57		d		78		d		63		d		115		d		74		d		93		d		65		d		55		d		51		d		60		d		76		d		56		d		60

		a		9.6%		a+b		9.6%				14.4%				8.6%				37.4%				15.0%				14.4%				13.4%				15.5%				26.2%				22.5%				39.0%				14.4%				67.4%				30.5%				35.8%				49.2%				10.2%				9.6%				55.6%				20.3%				15.0%				11.2%				13.9%				13.4%				18.2%				59.9%				12.8%				59.4%				29.9%

		b		47.1%		56.7%		21.9%		31.6%		28.9%		43.3%		23.5%		32.1%		19.3%		56.7%		38.5%		53.5%		19.8%		34.2%		52.9%		66.3%		35.8%		51.3%		39.0%		65.2%		35.3%		57.8%		19.8%		58.8%		1.6%		16.0%		3.7%		71.1%		32.1%		62.6%		39.0%		74.9%		15.5%		64.7%		32.6%		42.8%		26.2%		35.8%		4.8%		60.4%		14.4%		34.8%		27.3%		42.2%		18.2%		29.4%		46.0%		59.9%		43.9%		57.2%		35.3%		53.5%		2.7%		62.6%		37.4%		50.3%		8.0%		67.4%		34.2%

		c		5.9%		c+d		29.4%				18.7%				13.9%				15.5%				18.7%				11.8%				9.1%				19.8%				10.7%				9.1%				5.3%				56.1%				1.6%				21.9%				12.8%				2.7%				26.7%				22.5%				5.9%				3.7%				18.2%				20.9%				5.3%				13.4%				19.3%				5.3%				9.1%				2.7%				3.7%

		d		37.4%		43.3%		39.0%		68.4%		38.0%		56.7%		54.0%		67.9%		27.8%		43.3%		27.8%		46.5%		54.0%		65.8%		24.6%		33.7%		28.9%		48.7%		24.1%		34.8%		33.2%		42.2%		35.8%		41.2%		27.8%		84.0%		27.3%		28.9%		15.5%		37.4%		12.3%		25.1%		32.6%		35.3%		30.5%		57.2%		41.7%		64.2%		33.7%		39.6%		61.5%		65.2%		39.6%		57.8%		49.7%		70.6%		34.8%		40.1%		29.4%		42.8%		27.3%		46.5%		32.1%		37.4%		40.6%		49.7%		29.9%		32.6%		32.1%






