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Resumo:Uma organizacdo que deseja obter sucesso, seja em produtos ou servigos, precisa buscar e
desenvolver inovagbes constantemente. A inovagdo, ciéncia e tecnologia trabalham juntas para que
Novos produtos e servigos sejam criados, fazendo com que os clientes aumentem, aumentando assim o
lucro das organizacBes. Para isso € necessario que se faca uso de ferramentas de Gestdo, as quais
gjudardo a organizacdo na busca de inovagtes. O presente estudo utilizou-se de um modelo de Gestéo
utilizado pela Fundagcdo Nacional da Qualidade (FNQ), que é um centro naciona de estudo, debate e
irradiacdo de conhecimento sobre exceléncia de Gestdo, denominado Modelo de Exceléncia da Gestéo
(MEG). O MEG é baseado em oito critérios. lideranga; estratégias e planos; clientes; sociedade;
informagdes e conhecimento; pessoas; processos e resultados. O mesmo foi aplicado em uma empresa
prestadora de servigos no ramo de softwares, localizada na cidade de Santa Maria (RS). A partir da
avaliacéo dos critérios, conclui-se que a empresa estudada trabalha com processos inovadores, visando a
prioridade no atendimento ao cliente, sempre utilizando novas tecnologias nos processos e atenta ao
mercado que atua, ndo esquecendo do bem estar de seus colaboradores internos.
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1. INTRODUCAO

O mundo dos negdcios encontra-se em constantelerada transformacao, onde as
perspectivas tornam-se cada vez mais globais. iarde, para gerir uma organizacao, €
necessario ter uma visdo ampla do mercado, € premspreender, definir objetivos,
estratégias e politicas visando sempre o futuro degocios. Para Terra (2007) o
empreendedorismo, relacionado a criacdo de empresad intrinsecamente ligado as
empresas de inovacdo. Drucker (2007) defende quagdo € a ferramenta especifica dos
empreendedores, 0 meio através do qual eles erplarenudanca como uma oportunidade
para um negoécio ou servico diferente. Pode sersaptada como disciplina, pode ser
aprendida, pode ser praticada. Os empreended@&san procurar as fontes da inovacéo, as
mudancas e 0s seus sintomas, que indicam oportasigeara inovacdes de sucesso.

Para se obter sucesso nos negocios, torna-setanfgrl elaboracdo de estratégias
com planejamento em longo prazo e desenvolvimeataltdrnativas, o que fard com que os
resultados sejam alcancados pelas organizacoebuggam inovacdo e competitividade no
mercado atual. E importante também uma anélise rdbieate interno e externo que
condicionam a vida da organizacdo. A inovacao ndocada exclusivamente em novas
tecnologias, ou algo que as empresas precisammniegrande quantidade fazendo uma
revolucdo interna, mas a inovacao leva a competgiie, e esses fatores agregados daréo
valor ao produto ou servico que é disponibilizadtaprganizacdo. A Gestdo da Inovacao
aborda varios elementos como proposicdo de vabuteia de suprimentos, cliente-alvo,
produtos e servicos, tecnologias, entre outrosed€Eekementos remetem a modelos, 0s quais
podem englobar modelos orientados para negocio®delos para tecnologias. (TERRA,
2007).

O presente trabalho utiliza o Modelo de Exceléndaa Gestdo (MEG) como
ferramenta para a analise da inovacdo e compdttiei em uma empresa de software de
Santa Maria/RS. O objetivo € identificar e analsara empresa trabalha com os critérios da
ferramenta utilizada focando o processo de inovagémmpetitividade. O MEG é um modelo
de gestao utilizado pela Fundacéo Nacional da Qaddi (FNQ), que € um centro nacional de
estudo, debate e irradiacdo de conhecimento saloedéacia de gestdo e que promove um
amplo entendimento dos requisitos para alcancatcal@ncia do desempenho, portanto, a
melhoria da competitividade. O modelo é baseadmitwncritérios: Lideranca, Estratégias e
Planos, Clientes, Sociedade, Informacdes e ConketinPessoas, Processos.

O estudo é do tipo quantitativo e de carater desxtr A pesquisa bibliografica e
utilizada para construir a base de analise prop@itg2009) descreve este tipo de pesquisa
como sendo desenvolvida a partir de materiaisghoehdos, sendo constituido basicamente
de livros e artigos cientificos. Para obter os Iltados desejados a coleta de dados foi
realizada através de um questionario e, consequente, foi realizado um estudo de caso na
empresa estudada onde Gil (2009) descreve estelanébono sendo o profundo e exaustivo
de um ou de poucos objetos na busca de conhecéaraerie e detalhamento o mesmo. Por
fim, houve a avaliacdo dos dados através do mqgaeloosto e apresentados os resultados e
conclusdes.

2. GESTAO DA INOVACAO

Uma organizacdo inovadora e, portanto, competitdgpende de uma cadeia de
valores com grande capacidade de adaptacéo, dispagiebrar paradigmas para obter bons
resultados que assegurem a perenidade de cadasamPegundo Terra (2007), a cultura de
inovacdo em toda a cadeia de valores é um dossfatesponsaveis pela preservacdo da
competitividade e sobrevivéncia das organizacoes.
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Terra (2007) define gestdo da inovacao da segiante,

A Gestao da Inovacdo agrega processos, pessaasptgias, mercados e redes para
construir conhecimento, e para repensar a cadeialdeséo importantes fazer com

gue as pessoas corram riscos pessoais para qugaaszacées ndo acreditem que
néao se deve mexer no processo que estd em andasmantendo sucesso.

Muitas empresas utilizam a Gestdo da Inovacédo paramentar seu trabalho de
inovar. Empresas que entendem a importancia dd pdfeo para a formacéo de uma cultura
de inovacao e competitividade compreendem tambépgra se ter boas idéias é preciso ter
muitas ideias e todas as pessoas, independentel tével hierarquico, podem contribuir com
boas ideias. Pessoas que tém seus projetos impbedosnse identificam mais com o0 seu
trabalho e o mais importante do que premiar o hmaio € avaliar com rapidez e
transparéncia suas ideias. (TERRA, 2007)

De forma simples, inovacéo significa ter uma naeia, ou, por vezes, aplicar as
idéias de outras pessoas em novidades ou de uma foova. Inovacdo é o instrumento
especifico do empreendedorismo. Significa ter we&inova, ou, aplicar as idéias de outros
de uma forma original e com eficacia (TERRA, 200Jjna idéia ja existente pode ser
realizada de maneira diferente ou por meio de urwa situacdo, ndo sendo necessario que se
inove com algo novo, podendo assumir a inovacamdas formas. (SCHUMPETER 1982).
A inovacdo é movida pelo conhecimento em constaateleracdo, contribuindo
significativamente para a desestabilizacdo e a nuada(LASTRESat al, 2005). E um
processo, ndo um evento isolado, e precisa senmagada como tal. As influéncias sobre esses
processos podem ser manipuladas para afetar dadsulou seja, a inovacdo pode ser
gerenciada. Nao se trata apenas de boas idéiagymasombinacdo das mesmas com uma
equipe motivada e uma compreensao instintiva solgee o cliente necessita. Inovacao é
mais do que simplesmente conceber uma nova idémpecesso de desenvolver 0 uso
pratico. (TIDD;BESSANT;PAVITT, 2008)

Transformar uma organizacdo em um espaco altaneonador pede a adocao de
alguns conjuntos de acdes sobre como criamos, dgres e geramos valor. Sem risco nao
h&a inovacédo, porém, para algumas pessoas a quehlmegihs, o fracasso ou as tentativas
frustradas ndo sao recompensados. Com isso, nugéfas, que poderiam agregar valor ficam
guardadas por medo de errar e por inseguranca (AERBD7). Algumas organizacdes, por
trabalharem com resultados imediatos, acabam nédmitpelo que os colaboradores
trabalhem em novas idéias, mas como criar um angbtengeracao de idéias se novas idéias
nao sao respeitadas? As empresas que trabalhangestdo reconhecem que esse é um
aspecto inerente a inovacao e desenvolvem mecanidenoompartilhamento de riscos para
reduzir o impacto da perda.

Na era do conhecimento, gestores precisam terldiade suficiente para reconhecer
que ndo detém mais o conhecimento necessario pathuzir todas as operacoes de suas
empresas. Em alguns setores mais dinamicos, aggeshal conseguem compreender como
algumas novas tecnologias de fato funcionam e, eimos) € preciso muitos anos para se
dominar os varios aspectos técnicos relacionaddsramonamento de uma Gnica maquina.
Enfim, seja qual for o setor da economia, bonsogestsdo, sobretudo, motivadores do
potencial humano de se engajar de corpo, almaegaaio trabalho.

As inovacbes bem-sucedidas raramente exigem rdunt@iro nos estagios iniciais e
cruciais. Mas requerem algumas pessoas muito cemtpsi dedicadas, motivadas,
trabalhando em tempo integral e arduamente. (DRUKIR7). Nesse contexto, percebe-se
como é importante que as organizacfes priorizenapaocitacdo dos recursos humanos,
treinando-os e desenvolvendo-os constantement® &m conhecimentos técnicos, como
também em conhecimentos tecnolégicos, administigtiservicos e outros.
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Segundo Terra (2007) a exceléncia em inovacao ueegporar o planejamento, o
desenvolvimento e a implantacdo de programas, aeegsos e de atividades competitivas
que protejam as organizacOes das obsolescéngas) ae internas, ou as provocadas pelas
mudancas ambientais. Portanto, para gerenciar medelnegocios ou inovacdes é necessaria
uma gestdo de negocios separada das operacOes @Go dia, com um gestor de perfil
diferenciado. Para isso é necessario que a orgaaziefina bem quem ira liderar essa area e
a guem essa pessoa ira se reportar.

Os modelos de Gestdo serdo avaliados a seguir carbjedivo de entender e
identificar como os modelos ajudam no desenvolvimdns processos.

3. MODELOS DE GESTAO

Definir gestdo é algo complexo, pois cada parteumi@ organizacao trabalha com
gestdo, seja de pessoas, negocios, clientes égategtvendas, conhecimento entre outras. As
organizacdes trabalham com modelos de gestao & farobjetivar a sua sustentabilidade e
sobrevivéncia no mercado, com isso novas pratieagestdo vao surgindo ou sofrendo
alteracOes decorrentes das mudancas ambientassdeendas do mercado. Tavares (2000)
cita que a Gestéo, basicamente, significa infliz@recacdo. Gestao € ajudar as organizacdes e
as unidades a fazerem o que tem que ser feitaeosmynifica acdo. Gerir € conseguir
controlar com eficiéncia, ou busca-se isso. Existpratro pilares basicos da gestdo que
devem ser aplicados sempre quando vocé assumiatgo de gestdo: planejar, organizar,
dirigir e controlar.

Pereira (1995) descreve a evolucdo dos modelgestéo através da analise de trés
niveis conceituaisas ondas de transformacéo, as eras empresarias arelos de gestao.
As ondas de transformacdo, conforme Toffler (198pud Pereira (1995) evidencia a
evolucdo da sociedade onde houve a Revolucdo Agraté 1750, a Revolucdo Industrial
dividida em trés periodos iniciando em 1750 até)1®a Revolucdo da Informacéo a partir de
1970. Maranaldo, (1989) apud Pereira (1995) caiaat@ Revolucéo Industrial pelas “Eras
Empresariais” configurando a segunda era da tremsafgio com énfase em seu modelo de
gestao préprio caracterizando os periodos em erae:&ra da Producdo em Massa, Era da
Qualidade e Desenvolvimento e Era da Informacameh@cimentpsendo esta caracterizada
pela evolucéo da informatica e tecnologias, ondsmde sistemas de informacéo atua como
facilitadores da mudanca juntamente com o compeniaondas pessoas.

A necessidade de promover mudancas e personabkzarodelos de gestdo torna-se
inevitaveis diante da globalizacdo e das mudangasiiais, onde ndo ha lugar para a gestéo
centralizadora, lenta e burocratica. Para Sattas(2001) modelo de gestdo compreende-se
de um conjunto préprio de concepcdes filosoficasidigas e acbes administrativas que
operacionalizam as praticas como: Era da Produgama&ssa — caracterizou-se pela énfase da
quantidade de producdo e na padronizacdo de beasda produtividade. Procurava-se
atingir grandes volumes de producao a fim de baixarsto; Era da Qualidade — caracterizou-
se pela énfase em buscar a satisfacado do clieateeatda melhoria continua dos processos;
Era da Informacédo/Conhecimento — Enfase na infofimiapgnhecimento buscando
sobrevivéncia e sustentabilidade da empresa pmodoratender clientes, colaboradores,
comunidade e acionistas. Houve a busca de parcswiasoutras empresas e modelos de
gestdo flexiveis, como a Reengenharia, onde sensapen a forma e estrutura que as
empresas atuavam atendendo a mudanca do mercado.

4. MODELO DE EXCELENCIA EM GESTAO - MEG

O Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) € um modelgestao utilizado pela
Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), que é umracamdcional de estudo, debate e
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irradiacdo de conhecimento sobre exceléncia ded@e$d modelo é baseado em 11
fundamentos e oito critérios. Como fundamentos seddefinir os pilares, a base tedrica de
uma boa gestdo. Esses fundamentos séo colocadositca por meio dos oito critérios. S&o
eles:

Fundamentos: pensamento sistémico; aprendizado organizaciooaliura de
inovacao; lideranca e constancia de propadsitosntacéo por processos e informacdes; visdo
de futuro; geracdo de valor; valorizacdo de pessoashecimento sobre o cliente e o
mercado; desenvolvimento de parcerias e respoitd®l social.

Critérios: lideranca; estratégias e planos; clientes; sodedanformacbes e
conhecimento; pessoas; processos e resultados.

Os critérios séao entendidos da seguinte forma:
1. Lideranca

Aborda os processos gerenciais relativos a origatalpsofica da organizacéo e controle
externo sobre sua direcdo, engajamento, liderancaatrole dos resultados da Direcéo.

2. Estratégias e planos

Processos gerenciais relativos a concepcdo e &@algs estratégias, inclusive ao
estabelecimento de metas e a definicdo e acompaniaumios planos necessarios para o
éxito das estratégias.

3. Clientes

Aborda processos gerenciais de informacfes dete€ienmercado e a comunicacdo com
0 mercado e clientes atuais e potenciais.

4. Sociedade

Este critério visa processos gerenciais relativoseapeito e tratamento das demandas da
sociedade e do meio ambiente.

5. Informacgbes e conhecimento

Tratamento organizado da demanda por informacdes organizacdo e ao
desenvolvimento controlado dos ativos intangiveisragores de diferenciais
competitivos, especialmente o do conhecimento.

6. Pessoas

Configuracédo de equipes de alto desempenho, aowd#genento de competéncias das
pessoas e a manutenc¢do do seu bem-estar.

7. Processos
Trata dos processos principais do negdcio e aapaie.
8. Resultados

Aborda resultados da organizacdo na forma de sis&&ricas e acompanhamentos de
referenciais comparativos pertinentes.

Os primeiros sete critérios tratam dos processasngmis, 0 Ultimo critério é
relacionado aos resultados obtidos pela organizacao

O Modelo de Exceléncia da Gestéo € definido atrdaéggyura 1.
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Figura 1: Modelo de Gestédo de Exceléncia da Gestdo (MEG).

A figura representativa do MEG simboliza a orgagéiza considerada como um
sistema organico e adaptavel ao ambiente extegrgamiza 0s seus oito critérios de forma
sistémica, evidenciando o seu carater interdepémaenomplementar, visando a geracdo de
resultados. O MEG utiliza o conceito de aprendiza@ocacordo com o ciclo do PDCRI&n,

Do, Check, Lea ou seja, planejar, fazer, controlar e aprender.

Planejar significa buscar identificar, entendeatsfazer as necessidades expectativas
dos clientes e da sociedade. Neste caso, o papiletcd de extrema importancia, tanto na
andlise do desempenho quanto na execu¢do das Bigsedeterminam a posi¢cdo competitiva
e desdobram essa estratégia em planos de acaatdemadio ou longo prazo, alocando
recursos para assegurar a implementacdo das gstsatéla etapa do fazer, o processo
engloba pessoas e processos. As pessoas deverapstaitadas e satisfeitas, atuando em um
ambiente propicio a consolidacdo da cultura dalémciea, para que 0S processos sejam
executados conforme o planejado. Controlar sigmifionferir, analisar, o que esta sendo
colocado em prética para garantir o que todo @ celrealize da melhor forma. Nesta etapa
sdo medidos os resultados em relacdo a situacawraeam, clientes e mercado, pessoas,
sociedade, processos e fornecedores.E finalmergadsy, que se estabelecem em forma de
informagdes e conhecimentos, para que haja exedasi@coes e a busca do aprendizado
organizacional. Essas informacdes representamebg#ricia da organizagéo, viabilizando a
andlise do desempenho e a execucao das a¢cOesanesess

Todo o ciclo PDCL, ao ser executado, devera conduzesultados, que devem ser
analisados e entendidos, gerando informacdes eeconénto para serem utilizados no
processo de tomada de decisao, gerando um nowodedestao.

Qualquer organizagdo que adotar o MEG pode plargjas praticas de gestédo
baseadas nos requisitos dos Critérios de Excelénaialid-las e melhora-las
sistematicamente, dissemindo-as de forma contiougodos 0s processos, produtos e partes
interessadas. Uma das principais caracteristicAdEi® é que ele € um modelo sistémico, ou
seja, considera a estruturacédo e o alinhamentec@uoponentes da gestdo das organizagdes
sob a oOtica de um sistema. Assim, permite que assv&lementos de uma organizacao
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possam ser implementados e avaliados em conjunto,fodma interdependente e
complementar, para alinhas os sistemas de gestaalaaancar resultados. O modelo pode
ser utilizado em avalia¢gGes, diagndsticos e org@mts de qualquer tipo de organizacao (de
diferentes portes, sejam elas publicas ou privamas,ou sem fins lucrativos).

5. AEMPRESA OBJETO DO ESTUDO

O estudo foi realizado em uma empresa de presti;dervicos no ramo de Softwares
especializada em servicos e solucfes de Tl e Telsdoada na cidade de Santa Maria (RS).
A empresa conta com um Diretor, 6 Gerentes e 28duarios na sede de Santa Maria, tendo
sua sede principal na cidade de Porto Alegre (RS).

O Modelo de Gestdo da empresa visa atingir osltag®s propostos pela alta
organizacdo, agregando valor aos clientes, semgezahdo com visdo, inspiracdo e
integridade. A organizacao trabalha com a GestaBrdeessos, buscando sempre 0 sucesso
através das pessoas nutrindo a criatividade ewagao, construindo parcerias de confianca
com seus parceiros e clientes. A Consultoria daresaptrabalha com solucdes eficientes no
atendimento direto a empresas que precisam de teupon tecnologia e sistemas de
informacéo.

6. METODOLOGIA DO ESTUDO

A fim de verificar a compatibilidade do Modelo pogto a realidade da empresa
estudada adotou-se a metodologia de estudo deloasm No que se refere a natureza da
pesquisa, o trabalho caracterizou-se como pesquightativa. Segundo Mattar (1999), a
pesquisa qualitativa identifica a presenca ou &rauia do objeto estudado. Além disso, na
pesquisa qualitativa, os dados sdo colhidos atrdeepesquisas grupais ou individuais,
atraves de entrevistas profundas e especificas.

No caso deste estudo, antes da aplicacao da fertameuve uma entrevista com o
Diretor da organizacao, levando em conta a opiai@aonhecimento do entrevistado, onde o
mesmo respondeu questdes com perguntas abertaanbagesponder sobre diversos temas,
bem como: caracteristicas da empresa, estratégiagesédo, lideranca, tecnologia,
concorrentes, politicas e praticas de recursos hospanovacdo em Servicos e processos e
marketing. Para Gil (2009), os sujeitos de um erpamto desenvolvem suas acdes em
determinado ambiente. E importante, ao aplicar aquiea, que 0s sujeitos tenham
conhecimento quanto ao ambiente e que ele tenlaidade e notoriedade para responder
sobre o tema proposto.

Posteriormente houve a aplicacdo do Modelo deléxcia em Gestao na empresa cuja
atividade é fornecer servigcos na areasdéwares,identificando a inovagdo como um dos
principais fatores de sucesso dos negocios e mo@Eebem como a competéncia de seus
colaboradores com a qualidade de atendimento Essmferecidos.

7. ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme descrito anteriormente, o modelo utilzaeéla pesquisa visa oito pontos,
0s quais foram analisados através de questionamé&ritos ao Diretor da organizacdo. Os
oito pontos visam: clientes, sociedade, lideraes#atégias e planos, pessoas, processos e
informacé&o e conhecimento.

Quanto alientes a organizacao planeja o agrupamento dos mesm®érmacoes
sao utilizadas para melhor atender os clientesisatiacaptar novos. As necessidades e
expectativas dos clientes sdo conhecidas com lasefermacdes dos clientes, utilizando
métodos informatizados. Os servicos e produtosisébgados aos clientes através do site da
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organizacdo, bem como envio de e-mails com send@mniveis. Quanto as reclamacoes,
sao registradas, resolvidas e dado um retorno iaotel objetivando uma maior interacéo
entre cliente e organizacao. A satisfacdo dosteke@ avaliada periodicamente, por meio de
métodos formalizados (questionarios de satisfagdo¥ resultados obtidos sdo analisados
buscando a melhoria continua dos processos. Pogerseber que a empresa busca agrupar
novos clientes de forma planejada, conseguindonassertar servicos adequados para cada
grupo de clientes, ndo esquecendo a importancimatdger os clientes atuais. A empresa
busca conhecer as necessidades dos clientes gamanea relacdo entre ambos.

A avaliacdo da organizacao diantestaiedadeyerifica como os impactos negativos
que podem ser causados ao meio ambiente sdo devittaranalisados pela Diretoria e
sempre é tratada de forma planejada a evitarrngadgtos. Ha prevencao e aconselhamento
guanto a esses danos visando evitar qualquer épmplacto negativo ao meio ambiente. A
empresa trabalha com projetos sociais promovendtesenvolvimento local e regional,
envolvendo todos os colaboradores da organizacao.

A lideranca dentro da organizacdo é realizada de forma clal@s g@estores que
buscam interagir com os colaboradores ouvindo &ié&as, propostas e duvidas. HA uma
aceitacdo, por parte do lider, quanto a novas sdéiinovacdes, sendo estas analisadas e
sempre que possiveis implementadas. O lider derf@meé mais aquela pessoa autoritaria,
que ao invés de ouvir, ordena e comanda um gruggesEainda existem, mas estdo sendo
extintos do mercado de trabalho. Os lideres de, lngjeque estdo ocupando as cadeiras de
CEOs, sdo aqueles que tém a voz de comando, maalgem transmiti-la, que sabem como
reter os melhores talentos do grupo, que visualizarabalho junto com seus colaboradores e
que sabem como fazer com que suas idéias sejamlesoegadas e ndo simplesmente
cumpridas pelos seus subordinados. (KNAANE, 19993 organizacdo estudada, as
informacfes sdo compartilhadas com frequencia e dgia@onhecimento de todos. Os
dirigentes investem em seu desenvolvimento comuénecja e aplicam 0s mesmos na
melhoria dos processos dentro da organizacéo. tissam um melhor entrosamento com
seus colaboradores através da busca de opini@éess &l colaboracéo do grupo.

Para definir como sao definidas as estratégiasgleamcar a visao de futuro e como
sdo estabelecidos os indicadores, as metas e ogsptle acédo, € utilizado o critério de
estratégias e planos, o qual a misséo e visdo gdeesaé escrita e do conhecimento do grupo
e 0 comportamento ético esta detalhado em regcagasse de facil acesso as pessoas que
trabalham na empresa. As estratégias sao defifadaslmente por meio de métodos que
levam em conta fatores internos e externos, ondaedisadores e metas sdo estabelecidos
para as principais estratégias, sendo estas disa@éas aos colaboradores através de reunides.
Com isso é definido um plano de acéo visando atganetas e melhorias nos processos.

No critériopessoasbuscou-se identificar se as funcdes e as respilidades estavam
definidas, bem como as atividades relativas a atagfo de pessoas, capacitacdo e
desenvolvimento dos colaboradores. Constatou-se agueguncées e responsabilidades
(dirigentes e colaboradores) sdo bem definidawvédrae documentacédo e sdo conhecidas
pelos colaboradores. A contratacdo leva em conteesssidades para o cargo, bem como as
caracteristicas individuais de cada um para o &ierde cada funcdo. Com isso diminui-se o
erro de contratacdo indevida, pois cada um coldoorarabalha na funcdo que apresenta
pontos fortes, melhorando o0s pontos fracos atrad@s treinamentos, por isso s&o
disponibilizados treinamentos de capacitacdo efgipeamento constantes. Visando o bem
estar do colaborador, a empresa identifica, polosnde meétodos de Prevencdo de riscos
ambientais (PRA) e Programas de controle de medieisaiude ocupacional (PCMSO), os
riscos de salde e seguranca do trabalhador, prowlovacGes corretivas e preventivas. E
importante manter um clima favoravel, no qual asspas possam desenvolver seu potencial e
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alcancar a realizacdo no trabalho. A qualidadeide @sta diretamente relacionada com as
necessidades e expectativas do ser humano e corbteac&o da satisfacdo dessas
necessidades. Tem relacdo com o bem-estar dodndivdm seu ambiente de trabalho, sua
forma de expressar relagbes saudaveis e harma@doa® da organizacdo. (KNAANE, 1999)

O critério de processosbusca verificar se 0s processos principais da esapre
(prestacdo de servicos, comercializacdo e produsdo) executados e como € feito o
gerenciamento de seus principais fornecedores wske financeiros da empresa. Neste
contexto a organizacdo apresenta fatores favorapais as principais atividades sao
controladas tomando como base padrdoes de execefidalds, sendo algumas controladas
por indicadores e metas, onde 0s processos saoiddsfie documentados. Quanto aos
periodicamente, gerando acdes para a melhoria sequier necessario. O controle financeiro
da empresa é realizado através de um fluxo de eaixa plano orgcamentario com horizonte
de, pelo menos, um ano. ApGs o cliente aceitabpgsta comercial € criado um contrato no
S.0O.P.A (Sistema Omega de Processos Ativos) e gerattidente de ativacdo dos servicos,
com todas as tarefas detalhadas e delegadas porsésgeis pelos procedimentos. O processo
de suporte ocorre apos a ativacdo, quando o clgat® uma demanda (implementacéo,
alteracéo, ajuste ou corre¢ao) de algum produteeotico ja contratado. Estas demandas séo
reportadas através dos canais de comunicacdo caiierde, que realiza a abertura do
incidente. Logo apds, € delegada a execucao ddiatento para um Analista de Suporte, que
ao executar as tarefas, documenta as acbes tomad&O0O.P.A, onde o cliente podera
acompanhar on-line o andamento das mesmas. Aoranceimcidente, automaticamente o
sistema envia um e-mail para o cliente realizéeenlbackde encerramento para avaliar os
servigos prestados.

O ultimo critério, que é@nformacfes e conhecimentbusca identificar como séo
utilizadas as informacfes necessarias para a éxeadsas atividades da empresa, incluindo
informacBes comparativas para auxiliar na analisgaenelhoria de seu desempenho. A
empresa trabalha com as informacfes definidas anaapas através de um sistema de
informacéo seja ele interno para os colaboradsegs, externo para clientes e fornecedores.
Estas informacdes sdo avaliadas, comparadas eadds como forma de melhorar os
servicos, produtos e processos dentro da orgamizaca

8 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que o objetivo principal do trabdthicanalisar se a empresa estudada
estava agindo de acordo com os critérios da femtamatilizada focando o processo de
inovacao e competitividade, percebe-se que ha nans@ entre os critérios e a forma como
a empresa administra seus processos. A inovagderogbida nos critérios de pessoas,
quando a organizacao aceita e estimula a criacam\wkes idéias, bem como busca ouvir as
davidas e reclamacgdes de seus colaboradores. Ebmactambém no critério de clientes,
quando o empresa auxilia, de forma rapida e aadssis problemas de atendimento e da
feedback quanto as falhas nos processos, buscando a waslsel® e a melhoria no
atendimento. A criacdo de programas para auxidaranamadas destes clientes e também a
preocupacdo com 0s processos da organizacdo, nefamgue a empresa tem uma
preocupacdo em aumentar sua inovacao, buscandopetiividade no mercado que atua.

A ferramenta utilizada proporciona uma visao angiglarganizacdo, desde o papel do
colaborador dentro da empresa até a administragdaltd Chefia. O lider tem um papel
importante dentro da organizacdo, pois ele ndodemar somente processos, mas também
pessoas por isso a necessidade de um lider ingvadentivador e interessado na opinido de
seus clientes, tanto interno quanto externo.
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Através deste estudo, percebe-se que a emprestadstesta em busca de melhorias
na inovagcado, e busca 0 constante crescimento parerdar a sua competitividade no
mercado. No mercado atual ndo é suficientes sonmemtar, € preciso competir. A inovagao
e a competitividade andam juntas a fim de abrang@enercados e aumentar as oportunidades.
Para que haja esse entendimento, é necessarics qugamizacdes saibam gerir estratégias
que facam com que o0s seus produtos sejam inovadongga competir com resultados,
agregando valor ao consumidor final.
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