TEXTO PARA A UNIDADE TEMATICA 5 — DIANGOSTICO E PLANO DE ACAO

ANEXO -01

ETAPAS DO FLUXO DO TRABALHO DO ALI

Newton Mauro da Silva

Para desenvolver as atividades de campo do Programa ALI, é essencial que o
Agente conheca bem o fluxo das suas acfes. Assim como a aplicacdo dos
diagnésticos, elaboracdo da matriz FOFA, Devolutiva e Plano de acdo, como partes
integrantes das ferramentas operacionais das atividades do Agente Local de Inovagéo.

A seguir serdo descritas cada uma das etapas das atividades do Agente.

Etapa 01:

Nessa primeira etapa € preciso que o ALI fique atento em relacdo a empresa
contatada e sua participacdo em programas e projetos do SEBRAE/UF, pois para que
uma empresa participe do Programa ALl ela ndo pode estar participando de projetos
coletivos do SEBRAE/UF. O foco do Programa ALI é fazer acontecer a inovagao em
novas empresas e empresarios.
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Termo de Adesdo atividades

Todas as acdes realizadas nessa fase devem ser presenciais.

Mobilizacdo / Sensibilizagcdo: momento em que a empresa a ser atendida,
tem o primeiro contato com a proposta do Programa ALI. Nesse momento é importante
gue o ALl tenha conhecimento das ac¢bes propostas pelo Programa, como sera o
atendimento e acompanhamento durante o periodo de atendimento. As principais
formas de mobilizagdo e sensibilizacdo s&o: palestras coletivas; participagdo em
eventos setoriais: como feiras; realizacdo de oficinas tecnolégicas; visita ativa, contato
telefénico, que pode ter o apoio do callcenter do SEBRAE/UF, e-mail, anuncio em
midias diversas e outras formas criativas acordadas com o gestor do Programa no
estado.

Adesdo: momento em que o0 empresario afirma seu compromisso com o
Programa ALI, por meio da assinatura do “termo de adesdo” e disponibiliza sua
empresa, estrutura e recursos para que o Agente Local de Inovacdo realize as
atividades de captura de informacgfes e incentivo ao desenvolvimento das acdes
propostas no Plano de Acéo.

Agendamento: todas as acOes desenvolvidas com o empresario, consultor
sénior e demais atividades, necessitam de planejamento. Esse é o0 momento de



alinhar o melhor horéario para atendimento, visitas, recebimento de contatos telefénicos
e a forma de comunicacao (presencial, e-mail, SMS, Skype, Whatsapp e outros).

Etapa 02: (Ciclo 0)

Etapa em que o uso das ferramentas do ALI (diagnostico, matriz FOFA,
devolutiva e Plano de Acao), se fazem presentes e sdo essenciais para a realizacéo
de suas atividades. As praticas do home office, as reuniées com o sénior, a pesquisa e
andlise de cenarios séo atividades também realizadas nesta etapa.
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Aplicacdo do Diagnostico Empresarial (12__visita): momento do
preenchimento do “diagndstico MPE” pelo ALI, junto ao empresario. O modelo de
diagnéstico utilizado € o mesmo do MPE Brasil, o qual possui 37 questdes e envolve
08 critérios. Também é aplicado os questionarios de Comportamento Empreendedor,
MPE Responsabilidade Social e MPE Inovacdo e servirdo de base para o
planejamento de acdes de inovacao e gestdo a serem propostas a empresa.

Processamento da 12 visita: momento em que o ALl preenche o0s
diagnosticos do MPE, no SISTEMALLI, e apresenta ao Consultor Sénior para correcéo
e/ou validacdo das informagfes. Momento de aprendizado e de verificar dificuldades e
facilidades encontradas.

Aplicagdo do Radar da Inovagdo RO (22 visita): momento do preenchimento
do diagndstico de Inovagao, “Radar de Inovacao” pelo ALI, junto ao empresario que
envolve 13 dimensdes e servira de base para o planejamento das ac¢des de inovacao e
gestao a serem propostas a empresa. Nas empresas do segmento de comércio, sera
necessario preencher o diagnostico “Radar inovarejo”.

Processamento da 22 visita: momento em que o ALI preenche o diagnéstico
Radar (R0O), no SISTEMALI e apresenta ao consultor sénior para correcdo e/ou
validagdo das informacdes. Momento de aprendizado e de verificar dificuldades e
facilidades encontradas.

Elaboracdo da Matriz FOFA: tomando como base o resultado dos
diagnosticos MPE e Radar, como analise interna da empresa. As informacdes
externas podem ser obtidas por meio da analise do segmento e concorrentes e fatores
macro ambientais, como Politicas, Econémicas, Sociais e Tecnoldgicas.

Elaboracdo da Devolutiva: a devolutiva € um documento que demonstra o
resultado do Radar (RO, R1 e R2), que deve ser analisado pelo ALl para a empresa e
deve preencher os campos “consideracdes” e “conclusdes”, no SISTEMALI.

Validacdo da matriz FOFA e Devolutiva: o ALI deve enviar para o consultor
sénior para analise, correcdo e/ou validacao das informacbes, através do SISTEMALIL.

Devolutiva dos diagnésticos, Elaboracdo da matriz FOFA e PAO (32 visita):
€ a reunido que o ALl ira apresentar a0 empresario resultado dos diagndésticos,
devolutiva, matriz FOFA e pré-projeto do Plano de Acado para validacdo e ajuste das
informacoes.

Elaboracéo do Plano de Acédo — PAO: a elaboragéo do plano de agéo devera
ser realizada num primeiro momento pelo empresario, com o0 apoio do ALIl, e num
segundo momento, validada entre 0 ALI e o consultor sénior. Devera apresentar as
oportunidades de crescimento da empresa no mercado, recursos disponiveis, tempo
para inicio e finalizacdo das acbes e sub-acdes, e pessoa responsavel pelo
acompanhamento. Para o desenvolvimento do Plano de Acgdo, o ALI devera ter
conhecimento dos produtos e servicos do SEBRAE e dos demais parceiros, para
apoio a implementacéo de agdes propostas.

Processamento da 32 visita: momento em que o ALl finaliza as informacdes
da matriz FOFA e Plano de Acao e envia para o sénior, através do SISTEMALLI, para
correcdo e/ou validagédo das informacdes finais a ser entregue ao empresario.



Entrega final da devolutiva e do Plano de Agédo (42 visita): reunido do ALI
com o empresario em que serd apresentado o plano de acdo validado em reunido
anterior e apresentar a proposta de plano de acéo para o ciclo 0.

Etapa 03:

O monitoramento das a¢des propostas no Plano de Acéo é a fase que exige
tempo, dedicagdo e “paixdo” do ALl. E nesse momento que casos de sucesso
acontecem e as inovagdes para a empresa e para 0 mercado aparecem.
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Monitoramento e Acompanhamento das acGes do Plano de Acé&o: o
empresario, acompanhado pelo ALI e supervisionado pelo sénior, aplica as ac6es do
Plano de Acdo. A responsabilidade pela aplicacdo é exclusivamente do empresario, o
papel do ALI é propiciar meios e recursos para a devida implementacéo de agdes.

Finalizacdo do Plano de Acdo e acompanhamento dos indicadores:
momento em que o Plano de Acdo RO é concluido. E verificada a evolugdo da
empresa, com base nos indicadores propostos no Plano de Acao.

Conclusédo do Plano de Acéo ciclo 0: para finalizar o momento RO, é preciso
levar em consideracao a exigéncia minima de execucao de 3 (trés) acbes do Plano de
Acdo, sendo que 1 (uma) acdo deve envolver as prioridades 1 (um) ou 2 (dois), e
2(duas) acdes devem ser de prioridade 3 (trés).

Etapa 04: (ciclo 1)

Nessa fase, ndo se aplica o diagndstico do MPE empresarial, somente o Radar

(R1), e Inovarejo, se for o caso, FOFA, Devolutiva e Plano de Ac¢ao, ferramentas do
Ciclo1l.
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Aplicacdo do Radar da Inovacdo R1 (12 visita): o ALI, de posse do mesmo
guestionario do radar da inovacgéo, realiza nova avaliacdo da empresa participante do

Programa ALI a fim de identificar qual foi a evolucdo da empresa, enquanto
acompanhada pelo agente.




Processamento da 12 visita: momento em que o ALI preenche o diagnéstico
Radar (R1), no SISTEMALI e apresenta ao consultor sénior para corregdo e/ou
validagdo das informagdes. Momento de aprendizado, e verificar dificuldades e
facilidades encontrada.

Elaboracdo da Matriz FOFA: tomando como base o resultado do diagnostico
Radar R1 e sua evolugdo comparando-o com o Ciclo0, e analisa possiveis mudancas
no ambiente externo.

Devolutiva dos diagnésticos e validagcdo da matriz FOFA (22 visita): é a
reunido que o ALl ird apresentar ao empresario resultado dos diagndsticos, devolutiva,
matriz FOFA e pré-projeto do Plano de Acdo para validacdo e ajuste das novas
informacgoes.

Processamento da 22 visita: momento em que o ALl finaliza as informacdes
da matriz FOFA e do Plano de Acao e envia para o sénior, através do SISTEMALI,
para correcdo e/ou validacao das informacdes finais a ser entregue ao empresario.

Elaboracéo do Plano de Agéo — PAL: a elaboracédo do plano de ac¢éo do clico
1, devera ser uma continuacdo das atividades propostas no ciclo 0, novas acdes, com
aumento do nivel de solugbes, sera necessario, conforme evolucdo natural da
empresa, em relacdo as acdes implementadas e resultados obtidos no ciclo 0. Devera
seguir 0s passos apresentados anteriormente.

Entrega final da devolutiva e do Plano de Agéo (32 visita): reunido do ALI
com o empresario em que sera apresentado o plano de acado validado em reunido
anterior e apresentar a proposta de plano de a¢éo para o ciclo 1.

Etapa 05:

Apos a realizacdo do Radar 1, o agente, com supervisdo de seu sénior, elabora
uma nova Proposta de Plano de A¢do e um novo Plano de Ac¢éo, devolvendo estes ao
empresario da mesma forma como realizada no ciclo 0. Nesta etapa o
acompanhamento do agente durante a implementacdo deste plano ndo se faz da
mesma forma ativa como feita anteriormente, Nesta etapa concede-se o
acompanhamento eventual, por parte do ALI, em caso de procura ativa por parte do
empresario e ou pessoa responsavel pela implementacéo de a¢bes na empresa.

Os momentos dessa fase sdo as mesmas ja apresentadas anteriormente:
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Monitoramento e Acompanhamento das ac¢des do Plano de Acdo; Finalizacéo
do Plano de Ac¢édo e acompanhamento dos indicadores e Concluséo do Plano de Acéo
no ciclo 1.

Etapa 06: (ciclo 2)




Momento que precede a finalizagdo do atendimento a empresa. Se da
conforme implementacdo de acbes pela empresa. O tempo depende do perfil do
empresario e nivel de acgbes propostas pelo ALI, bem como, é o momento de
consolidar indicadores de resultados apresentados pela empresa para o ALI, conforme
acordado no Plano de Acao.
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Aplicacdo do Radar da Inovacdo R2 (12 visita): o ALI, de posse do
guestionario do radar da inovacgao, realiza nova avaliacdo da empresa participante do
Programa ALl a fim de identificar qual foi a evolucdo da empresa, enquanto
acompanhada pelo agente. Deve mensurar desde do ciclo O.

Processamento da 12 visita: momento em que o ALI preenche o diagndstico
Radar (R2), no SISTEMALI e apresenta ao consultor sénior para corre¢cdo e/ou
validacdo das informac6es. Momento de validar o aprendizado, e verificar dificuldades
e facilidades encontradas.

Elaboracdo da Matriz FOFA: tomando como base o resultado do diagnéstico
Radar R2 e sua evolu¢do comparando-o com o CicloO e Ciclol, bem como possiveis
mudancas no ambiente externo.

Devolutiva dos diagnésticos e validacdo da matriz FOFA (22 visita): é a
reunido que o ALl ir4 apresentar ao empresario resultado dos diagndsticos, devolutiva,
matriz FOFA e pré-projeto do Plano de Acdo para validacdo e ajuste das novas
informacoes.

Processamento da 22 visita: momento em que o ALl finaliza as informacdes
da matriz FOFA e Plano de Acao e envia para o sénior, através do SISTEMALI, para
correcdo e/ou validagédo das informacdes finais a ser entregue ao empresario.

Elaboracéo do Plano de Acédo — PA2: a elaboracéo do plano de agéo do clico
2, sera realizado para que a empresa realize as atividades sem o0 acompanhamento do
ALI, pode ser uma continuacdo das atividades propostas no ciclo 0 e ciclo 1, ou ser
refinado para abordar novas acoes.

Entrega final da devolutiva e do Plano de Ac¢éo (32 visita): reunido do ALI
com o empresario em que sera apresentado o plano de acdo validado em reunido
anterior e apresentar a proposta de plano de agdo para o ciclo 2.




Etapa 07:
Momento de finalizar as atividades realizadas durante o periodo de
atendimento a empresa.

Nao sera necessario realizar as etapas de monitoramento, acompanhamento e
finalizacéo das ac¢des do Plano de Acgéo.
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Uma das atividades do ALI é criar condicGes, meios e recursos para que o
empresario possa aplicar acdes inovadoras, sem o auxilio do ALI, apds o atendimento.
Para que isso ocorra é preciso “ensinar”, criar e gerenciar a necessidade de inovagao
para a empresa.

A Finalizacdo do Plano de Acdo e consolidacdo dos indicadores é uma
tarefa essencial para verificar a efetividade das acles realizadas para a empresa e
para o segmento. Verifica-se a evolu¢do do grau de inovacao, por meio da analise do
Radar (RO, R1 e R2), além de consolidacdo dos indicadores propostos no Plano de
Acédo (PAO, PAL e PA2).

E interessante que ao finalizar o atendimento pelo Programa ALI, a empresa
seja encaminhada ao SEBRAE/UF, para atendimento em outros projetos coletivos,
conforme disponibilidade e interesse do empresario.

Observacoes:

Termo de Adesdo: documento gerado automaticamente no SISTEMALI, apés
lancamento dos dados e informacdes da empresa e do empresario. Deve ser assinado
pelo ALI e Empresario e posterior lancamento no SISTEMALL.

Termo de Desisténcia: a qualguer momento, por interesse do empresario e/ou por
outros motivos para a nao continuidade do atendimento do Programa ALI, devera ser
preenchido o termo de desisténcia e inserido no SISTEMALI.

Acompanhamento: item no SISTEMALI, que deve ser preenchido para toda e qualquer
acéo realizada para com o empresario.
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ANEXO 02

PERCEPCAO
Ederaldo Ribeiro

Vocé ja se perguntou como € possivel que duas ou mais pessoas passem pela
mesma situacdo, pela mesma experiéncia e mesmo assim tenham reacoes diferentes
em relacdo ao que ocorreu? A razao estd no fato de que cada pessoa percebe o
mundo a sua volta de forma diferente. A raz&o esta nas diferentes PERCEPCOES.

Ao falarmos de percepc¢ao, podemos comecgar com o conceito dado por um dos
mais prestigiados dicionarios da lingua portuguesa, o Michaellis, onde segundo ele
percepcao é...

Percepcao:

1 Ato, efeito ou faculdade de perceber; recepcdo, pelos centros nervosos, de
impressdes colhidas pelos sentidos.

Percepcéo externa: faculdade de perceber pelos sentidos.

Percepcdo interna: a consciéncia.

Percepcdo natural ou primaria: a que é dada imediatamente pelos sentidos.
Percepcdes adquiridas: deducdes imediatas.

Percepcgdes obscuras: fen6menos subconscientes (Leibniz).

Considerando algumas destas citacbes como matéria prima de trabalho,
podemos entdo compreender que percepcdo é o ato, efeito ou faculdade de perceber
0 que ocorre a nossa volta utilizando nossos sentidos (audi¢do, visdo, tato...) como
canais para o mundo exterior, que a partir dai, dardo uma interpretacdo ao ocorrido
nos permitindo dar uma resposta.

Assim a percepg¢ao consiste na aquizicdo, interpretacdo, selecdo e organizacao
das informacBes obtidas pelos sentidos, dando certa légica as mesmas e
posteriormente nos fazendo agir em relagcdo ao que interpretou.

e ETAPAS DO PROCESSO DE PERCEPCAO.

e VER. OUVIR SENTIR...

e PERCEBE O QUE OCORRE NO MUNDO EXTERNO.
e INTERPRETA

e SELECIONA COMO AGIR.

e RESPONDE COM UMA ACAO.



i v
Acao

Retornando a pergunta inical. Como € possivel duas pessoas verem um
mesmo fato e tirarem conclusées diferentes? Porque uma das etapas do processo de
percepcédo é a interpretacdo do fato propriamente dito e neste momento surgem o que
chamamos de fatores e filtros de percep¢ao. Dentre estes elementos, podemos listar
de forma resumida; educacao recebida, histéria de vida, religiao, ambiente familiar...
entre tantos outros que irdo influenciar diretamente na forma de interpretar
determinado fato e consequentemente na resposta que sera dada.

Com base nestes fatores o natural € que as pessoas nao percebem as coisas
de maneira igual as outras. Esta é a razdo pela qual observamos interpretacdes
distintas para os mesmos fatos - pela simples razao de que foram vistas por pessoas
diferentes. Outro aspecto curioso € de que nossa capacidade de percepcao varia ao
longo do tempo e pode ser influenciada por nés, tanto positiva quanto negativamente.
Provavelmente havia coisas que vocé via com bons olhos aos 14 anos e que agora
vocé condena ou vice versa.

A percepcao representa o ponto de partida de todas as nossas acdes e de
nosso comportamento. Dentro desta perspectiva ela é essencial no processo de
aprendizagem de todos agueles que atuam com diagndsticos (seja de que natureza
for). Agora vocé pode se perguntar!!!

Como a percepcdao influencia na realizacdo de um diagnéstico?



Imagine que vocé seja uma pessoa formada na &area de qualidade e um
apaixonado pelo tema. Seria natural que no momento do diagnéstico toda vez que
surgir este tema vocé gaste mais tempo questionando, comentando, exemplificando e
mostrando as consequéncias da néo qualidade numa organizacdo. Ocorreria 0 mesmo
se vocé fosse formado na &rea de finangas ou marketing... e assim por diante.

Isto ndo significa que vocé tenha agido de ma fé ou tenha realizado o
diagnostico errado. Apenas deu énfase nos temas onde vocé detém maior
conhecimento. O problema gerado a partir deste diagnéstico € de que talvez mesmo
gue o problema seja correto e exista de fato, ndo necessariamente ele seja uma
prioridade para aquela empresa naquele momento. Talvez outro problema seja mais
relevante, entretanto nossa percepcdo (ou filtros) acaba nos levando na direcédo
equivocada.

Inclusive h& um ditado que diz

“se vocé so6 tem martelo, cuidado para nao tratar tudo como prego”.

N6s ndo vemos o mundo como ele é,
se ndo como nds somos
ou como estamos condicionados a vé-lo.

Quando abrimos nossas bocas

para descrever 0 que vemos,

estamos, efetivamente, descrevendo a n6s mesmos,
nossas percepc¢des, nosso paradigma.

Stephen R. Covey



ANEXO 03

ESTORIA NATAL — METAFORA SOBRE PERCEPCAO

Ederaldo Ribeiro

Naqguele almoco Pedrinho estava euforico.

Estava contando aos seus pais a visita que haviam feito ao corpo de bombeiros onde
havia tido uma aula prética sobre seguranca para criangcas. O curioso é que a euforia
nao era propriamente pela aula, mas sim, por terem deixado que ele entrasse num dos
carros do corpo de bombeiros.

Imaginem um menino de 6 anos podendo soar a sirene (mesmo gue de brincadeira)
num carro daquele tamanho.

Ao observar o filho tdo empolgado seu pai pergunta.

- como o Natal estd proximo vocé gostaria de ganhar de presente um carro de
brinquedo do corpo de bombeiros?

- 0 menino nem respondeu. Apenas saiu de seu lugar a mesa e abracou o pai.

- ao olhar para a esposa eles ja sabiam que o carro de bombeiros seria o presente do
menino naquele Natal.

Foram dias procurando um carro de bombeiros que ao menos fizesse algum barulho.
Finalmente havia encontrado. Varias luzes brilhando, uma sirene que chegava a
incomodar de tdo alta e pra fechar com chave de ouro uma escada que realmente se
erguia do carro por controle remoto.

- 0 preco € meio salgado dizia a mae, entretanto ninguém iria tirar o prazer do pai em
dar ao menino um carro daquele tipo.

- a alegria durou pouco. A vendedora informa que o modelo da vitrine é o Gltimo e nédo
pode ser vendido porque apresenta um defeito.

- esta ali apenas para exposicao.

- caso o Sr. Deseje este modelo podemos buscar em outra filial e até a véspera do
Natal chega, porém havera uma taxa extra.

- negdcio fechado diz o pai, ja entregando o valor da taxa.

Dia 23 o pai dirigisse a loja.

A vendedora quando o vé logo lhe reconhece.

- Desculpe Sr., mas o carro de bombeiro ndo irA chegar a tempo. Ocorreu um
problema em nosso sistema e descobrimos apenas ontem que ndo havia o carro no
estoque da filial em outra cidade.

- lamento mesmo, aqui esta sua entrada, diz a vendedora.

O pai chega em casa arrasado. Fala com a esposa.

- falamos agora com ele que n&o havera carrinho ou deixamos pra depois do Natal,
guem sabe ele esqueca.

- fale agora, diz a esposa. Trair a confianca dele sera pior.

O pai vai ao quarto do filho quase chorando.
- comeca ensaiando um discurso do tipo ...

- olha Pedrinho nem sempre a gente consegue tudo que deseja...
- como assim pai, diz Pedrinho.



- lembra-se do carro de corpo de bombeiro que eu lhe prometi.
- claro que lembro pai e eu nem |lhe agradeci ainda.

- muito obrigado viu, diz 0 menino.

- j& brinquei com ele o dia todo.

- como assim filho ... brincou com ele o dia todo!
- é pai a dona Marlene, nossa empregada, me trouxe ele embrulhado dizendo que era
presente do Sr..

- a dona Marlene... como assim?

- 0 menino tira debaixo do travesseiro o carrinho de bombeiro de R$ 1,99 feito de
plastico, que a dona Marlene comprara numa lojinha perto de casa.

- ahh que bom né filho. Boa noite!
Ao voltar pra sala o pai diz pra esposa.

- querida acho que eu ndo percebi que quem queria o carro de bombeiro com luzes,
sirene e escada com controle remoto era eu. Feliz Natal!



ANEXO - 04

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL
Newton Mauro da Silva
O modelo de diagnéstico empresarial (MPE Empresarial) utilizado pelo

Programa ALI, tem como base o Modelo de Exceléncia da Gestdo® — MEG e por
finalidade mensurar o grau de maturidade da gestdo empresatrial.
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O questionario MPE Empresarial esta dividido em quatro partes:

O primeiro deles € o diagnostico empresarial, composto por 37 questdes que
abrangem os oito critérios descritos conforme o MEG®

O segundo € uma enquete sobre o comportamento empreendedor, composta
por 30 questdes e identifica o grau de desenvolvimento de caracteristicas
empreendedores do dirigente da empresa.

O terceiro € o questionario de responsabilidade social, composto por 08
guestdes, identificam a¢des estruturadas, voltadas a preservacdo do meio ambiente e
ao desenvolvimento da comunidade que a empresa esta inserida.

O quatro e ultimo é o questionario de inovacgéao, composto por 12 questdes tem
0 objetivo de analisar acdes estruturadas, voltadas a constante melhoria e
aprimoramento de seus produtos, processos, servicos e modelo de gestao.

O questionario MPE Empresarial, € o mesmo utilizado pelo SEBRAE, FNQ,
GERDAU e MBC, como autoavaliacdo para o Prémio MPE Brasil, que surgiu para
estimular a competitividade das micro e pequenas empresas, com base em exemplos
de conceitos sobre competitividade, qualidade, gestédo, inovagao e produtividade.

Ao realizar o processamento da visita, posterior a aplicacdo do questionario
MPE, ser&a possivel identificar o alinhamento, a integracdo, o compartilhamento e o
direcionamento em toda a empresa, para que ela atue com exceléncia na cadeia de
valor e gere resultado a todas as partes interessadas, conforme indicagfes realizadas
no Plano de Acdo. Na etapa de acompanhamento, serd possivel ao ALl estimular a
empresa a responder de maneira agil, assertiva e inovadora aos desafios propostos
pelo cenario de negécios.
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AGENTES LOCAIS DE INOVACAD

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

TESTE - AUTO AVALIAGAO SIMPLIFICADA DA GESTAO

Selecione apenas SIM ou NAO

1. Os dirigentes tém clareza do que a empresa devera ser no futuro?

2. Existem agoes definidas para alcangar o que a empresa quer ser no futuro?

3. As necessidades dos clientes sido conhecidas e atendidas?

4. Asreceitaseas d sdo controladas para garantir a permanéncia da empresa no mercado)|

LIDERANCA

Este critério analisa como os dirigentes exercem a lideranga na empresa. Verifica a formulagio da missdo e sua comunicacdo aos
colaboradores, além do compar tilhamento de informacdes da empresa e o incentivo ao comportamento ético. Observa o desenvolvimento
gerencial dos dirigentes, a aplicacdo dos conhecimentos adquiridos na gestdo da empresa e a analise do desempenho do negdcio. Analisa

também como sao promovidas inovagies.

1. A MISSAO DA EMPRESA ESTA DEFINIDA E E CONHECIDA PELOS COLABORADORES?

" a. A Miss3o n3o estd definida.
b, A Miss3o estd definida informalmente, sendo do conhecimento apenas dos dirigentes.
" c. A Miss3o esté definida e registrada sob a forma escrita e € conhecida e entendida por alguns colaboradores.

" d. A Miss3o estd definida e registrada sob a forma escrita e € conhedida e entendida por todos os colaboradores.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" a Missdo da empresa e os meios utilizados para a sua comunicagio aos
colaboradores.

Evidéncias

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

2. 0 COMPORTAMENTO ETICO E INCENTIVADO PELOS DIRIGENTES NAS RELAGOES INTERNAS E EXTERNAS?

O a. M&o existem regras para assegurar o comportamento ético,
(" b. O comportamento ético € promovido por meio de regras informais.

{» c. O comportamento ético est3 definido em regras escritas.

(" d. O comportamento ético esta definido em regras escitas, que sdo conheddas e praticadas por todos os dirigentes e colaboradores.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

3. 0 DESEMPENHO DA EMPRESA E ANALISADO PELOS DIRIGENTES?

(" a. N3o € feita a andlise do desempenho da empresa.
b, A andlise do desempenho da empresa & feita ocasionalmente, com foco principalmente no desempenho financeiro.

. A andlise do desempenho da empresa é feita regularmente, mas de forma restrita a alguns aspectos, coma, por exemplo, financeiro, vendas, atendimento e producdo.

O d. A andlise do desempenho da empresa € feita regularmente, indui aspectos abrangentes ao negdcio como, por exemplo, financeiro, vendas, dientes, colaboradores, fornecedores, produgdo e
uso de alguns indicadores e metas,

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" a periodicidade da analise de desempenho, os participantes e exemplos de
informagdes utilizadas na analise.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:




4. OS DIRIGENTES COMPARTILHAM INFORMACOES COM OS COLABORADORES?

) a. As informagBes ndo s&o compartilhadas com os colaboradores.
" b. O compartihamento de informagdes com os colaboradores ocorre esporadicamente.
{» c. O compartilhamento de informages com os colaboradores ocorre regularmente e abrange alguns colaboradores.

(" d. O compartihamento de informagdes com os colaboradores ocorre regularmente e abrange todos os colaboradores.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" os meios utilizados para compartilhar as informag8es com os
colaboradores e tipos de informagéo.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

5. OS DIRIGENTES INVESTEM EM SEU DESENVOLVIMENTO GERENCIAL E APLICAM OS CONHECIMENTOS ADQUIRIDOS NA
EMPRESA?

") a. Os dirigentes ndo investemem seu desenvolvimento gerencial.
" b. Os dirigentes investem esp oradicamente em seu desenvolvimento gerencial, mas n&o aplicam os conhecimentos adquiridos na e mpresa.
) c. Os dirigentes investem esp oradicamente em seu desenvolvimento gerencial, e aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa.

{» d. Os dirigentes investem regularmente em seu desenvolvimento gerencial, e aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

6. ABUSCA DE INFORMAGOES PARA IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE INOVAGAO INCLUEM AS FONTES EXTERNAS E OS
COLABORADORES SAO INCENTIVADOS A APRESENTAREM IDEIAS QUE PODEM SE CONVERTER EM INOVACOES?

(" a. N&o sdo buscadas informacdes externas e nem hé estimulo ao surgimento de ideias criativas entre os colaboradores.

) b. As informagBes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovacéo s&o obtidos eventualmente nos relacionamentos ex ternos e internamente os colaboradores s&o incentivados

o c. As informag0es e conhecimentos para identificar oportunidades de inovag&o s&o obtidos regularmente nos relacionamentos externos e internamente os colaboradores sdo incentivados
formalmente a apresentaremideias que podem se converter eminovagdes.

O d. A s informagGes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagéo sdo obtidos regularmente nos relacionamentos ex ternos e internamente os colaboradores s&o incentivados
formalmente a apresentaremideias que podem se conver ter em inovagdes, existindo pelos menos um exemplo de inovagdo implementada a par tir dessas informagdes.

Resposta "d" - Apresentar no campo "evidéncias" o(s) exemplo(s) de inovacédo apresentados pela empresa.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

ESTRATEGIAS E PLANOS

Este critério analisa o processo de definicdo das estratégias e planos. Considera a formulagéo da Visédo de Futuro e sua comunicagdo aos
colaboradores. Observa a definigéo das estratégias para o cumprimento da visdo definida, o estabelecimento de indicadores e metas para
assegurar a implementagéo das estratégias, bem como os planos de agéo para assegurar o cumprimento das metas associadas aos
indicadores.

7. AVISAO DA EMPRESA ESTA DEFINIDA E E CONHECIDA PELOS COLABORADORES?

" a. A Visdo ndo estd definida.
1 b. A Visdo esta definida informalmente, sendo de conhecimento apenas dos dirigentes.
" c. A Visdo esté registrada sob a forma escrita e é conhecida por alguns colaboradores.

{1 d. A Visdo esté registrada sob a forma escrita e é conhecida por todos os colaboradores.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" a Visédo da empresa e 0s meios utilizados para a sua comunicagéo aos
colaboradores.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:




8. AS ESTRATEGIAS QUE PERMITEM ALCANCAR OS OBJETIVOS DA EMPRESA ESTAO DEFINIDAS?

{» a. As estratégias ndo estdo definidas.
{3 b. As estratégias esto definidas informalmente e com uso restrito de informages internas e externas.
() c. As estratégias estdo definidas informalmente, mas s&o consideradas informagdes internas e externas relacionadas ao negécio .

O d. As estratégias, abrangentes aos principais aspectos do negdcio, estdo definidas formalmente, por meio de método que considera a andlise de informagdes internas e externas.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" as estratégias da empresa e os tipos de informagdes externas e internas
analisadas no processo de planejamento.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

9. OS INDICADORES E ME TAS RELACIONADOS AS ESTRATEGIAS ESTAO ESTABELECIDOS?

{_» a. N3o existem indicadores relacionados s estratégias.
" b. Os indicadores s&o estabelecidos para algumas estratégias, mas ndo existemmetas relacionadas a esses indicadores.
{3 c. Os indicadores e suas respec tivas metas s&o estabelecidos para algumas es tratégias.

{3 d. Os indicadores e suas respec tivas metas sdo estabelecidos para as principais estratégias e s3o comunicados aos colaboradores.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" os indicadores e as metas definidos no planejamento.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

10. OS PLANOS DE ACAO, VISANDO ALCANCAR AS METAS DA EMPRESA RELACIONADAS AS ESTRATEGIAS, ESTAO DEFINIDOS?

> a. Ndo existem planos de agdo visando alcangar as metas da empresa relacionadas as estratégias.
O b. As agbes sdo definidas informalmente para o alcance de algumas metas da empresa relacionadas as estratégias.
O c. Planos de agdo sdo estabelecidos para o alcance das principais metas da empresa relacionadas as estratégias.

O d. Planos de agdo sdo estabelecidos para o alcance das principais metas da empresa relacionadas as estratégias, e sdo acompanhados regularmente.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

CLIENTES

Este critério analisa as praticas de gestdo da empresa em relagdo a seus clientes atuais e potenciais. Verifica o conhecimento das
necessidades e expectativas dos clientes e sua identificag&do e agrupamento em relagdo a esses aspectos. Observa a divulgagao dos
produtos/servigos aos clientes atuais e potenciais e analisa o relacionamento com estes, por meio do tratamento das reclamacgdes, da

avaliagdo da sua satisfacao e utilizagdo dessas informagdes para a fidelizagéo dos clientes atuais e captacéo de novos clientes.

11. OS CLIENTES SAO AGRUPADOS E SUAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS SAO IDENTIFICADAS?

> a. Ndo ha nenhum tipo de agrupamento dos clientes.
3 b. Os clientes ndo s3o agrupados e a identificagdo das suas necessidades é feita de forma intuitiva.
) c. Os clientes s3o agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos s&o identificadas informalmente por meio de infor magdes obtidas dos clientes.

{3 d. Os clientes s3o0 agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos sio identificadas formalmente por meio de informa ¢des obtidas dos principais grupos de clientes.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" os principais grupos de clientes e suas necessidades.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

12. 0OS PRODUTOS E SERVICOS SAO DIVULGADOS AOS CLIENTES?

{_ a. Os produtos e servigos ndo sio divulgados aos clientes.
(2 b. Os produtos e servigos sdo divulgados sem considerar os diferentes grupos de clientes.
O c. Os produtos e servigos sdo divulgados considerando os diferentes grupos de clientes.

O d. Os produtos e servigos s&o divulgados considerando os diferentes grupos de clientes e utilizando meios adequados para asse gurar a efetividade desta comunicagéo.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:




13. AS RECLAMAGOES DOS CLIENTES SAO REGISTRADAS E TRATADAS?

{» a. N&o sdo disponibilizados canais de comunicagdo para os clientes apresentaremsuas reclamagdes.
{1 b. As reclamagdes recebidas ndo sdo registradas e so tratadas ocasionalmente.
) c. As reclamages recebidas sdo registradas e tratadas regularmente.

) d. As reclamagdes recebidas s3o registradas e tratadas regularmente, e o cliente ¢ informado da solug&o dada a sua reclamagdo.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" os canais de comunicacdo disponibilizados aos clientes para receber as
reclamagdes.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

14. A SATISFACAO DOS CLIENTES E AVALIADA?

) a. A satisfagdo dos clientes ndo é avaliada.
) b. A satisfag8o dos clientes ¢ avaliada eventualmente e de forma intuitiva.
) c. A satisfagdio dos clientes é avaliada periodicamente por meio de método formal para alguns dos grupos de clientes.

7 d. A satisfagdo dos clientes é avaliada periodicamente por meio de método formal para os principais grupos de clientes.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" a periodicidade da anélise e 0 método de avaliacdo de satisfacédo dos
clientes.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

15. AS INFORMAGOES OBTIDAS DOS CLIENTES SAO ANALISADAS E UTILIZADAS PARA INTENSIFICAR A SUA FIDELIDADE E
CAPTAR NOVOS?

) a. As informagdes obtidas dos clientes n&o séo analisadas.
1 b. As informagBes obtidas s&o analisadas ocasionalmente para fidelizar os clientes atuais.
) c. As informacBes obtidas s&o analisadas e utilizadas regularmente para fidelizar os clientes atuais.

1 d. As informagBes obtidas dos clientes s3o utilizadas regularmente na fidelizagio dos clientes atuais e captacéo de novos.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

SOCIEDADE

Este critério analisa as préaticas de gestdo da empresa em relagdo a sociedade no atendimento as exigéncias legais, aspectos ambientais e
sociais. Obser va a identificacdo e o tratamento dos impactos ao meio ambiente, provocados pelos produtos, ser vigos e atividades da
empresa, bem como de suas préprias instalagdes. Observa também o cumprimento das exigéncias legais, incluindo os aspectos ambientais,
e 0 comprometimento com a comunidade, por meio do desenvolvimento voluntério de agdes ou projetos sociais, com envolvimento, também
voluntéario, de seus dirigentes e colaboradores.

16. AS EXIGENCIAS LEGAIS NECESSARIAS PARA O FUNCIONAMENTO DA EMPRESA SAO CONHECIDAS E MANTIDAS
ATUALIZADAS?

) a. As exigéncias legais aplicaveis 8 empresa ndo s&o conhecidas.
b Algumas exigéncias legais aplicaveis a empresa sdo conhecidas, mas ndo sdo mantidas atualizadas.
) . As exigéncias legais aplicéveis @ empresa sdo conhecidas, mas ndo sdo mantidas atualizadas.

d.As exigéncias legais aplicaveis a empresa sdo conhecidas e mantidas atualizadas.

Respostas "c" e "d" - Listar no campo "evidéncias" as exigéncias legais relacionados ao negdcio, incluindo os ambientais.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:




17. OS IMPACTOS NEGATIVOS CAUSADOS PELA EMPRESA AO MEIO AMBIENTE SAO CONHECIDOS E TRATADOS?

{7 a. Os impactos negativos ao meio ambiente ndo s&o conhecidos.
) b. Os impactos negativos ao meio ambiente ndo sdo conhecidos, mas algumas agdes sdo adotadas de modo a evitar prejuizos ao meio ambiente.
(:) c. Os impactos negativos ao meio ambiente sdo conhecidos e alguns sdo tratados por meio de agbes adequadas.

") d. Os impactos negativos ao meio ambiente s3o identificados e alguns s&o tratados de forma planejada por meio de agdes adequadas.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" os principais impactos negativos, tais como energia, agua, matéria prima,
residuos sélidos e poluicdo, causados pelas atividades da empresa ao meio ambiente e agdes de tratamento adotadas.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

18. AEMPRESA DEMONSTRA SEU COMPROMETIMENTO COM A COMUNIDADE POR MEIO DE ACOES OU PROJETOS SOCIAIS?

{7 a. N&o sdo realizadas agBes ou projetos sociais.
{7 b. A empresa participa ou realiza agdes ou projetos sociais esporadicamente.
") c. A empresa participa ou realiza agdes ou projetos sociais regularmente com envolvimento dos colab oradores.

) d. A responsabilidade social faz parte das estratégias e planos da empresa e as agdes ou projetos contam com o envolvimento dos colaboradores.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" as principais acdes e projetos sociais desenvolvidos pela empresa.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

INFORMACOES E CONHECIMENTO

Este critério analisa as informagdes necessérias a execugéo das atividades da empresa e a tomada de decisdo. Observa como o
conhecimento adquirido pelas pessoas, na execucgdo de suas atividades, é compar tilhado entre os dirigentes e colaboradores, assegurando o
dominio das técnicas no seu setor de negécios. Verifica também a utilizagéo de informacgdes comparativas na andlise do desempenho.

19. AS INFORMAGOES NECESSARIAS PARA O PLANEJAMENTO, A EXECUGAO E ANALISE DAS ATIVIDADES E PARA A TOMADA DE
DECISAO ESTAO DEFINIDAS E DISPONIBILIZADAS AOS COLABORADORES?

3 a. As informacBes nio esto definidas.
) b. Algumas informacGes para o planejamento, analise e execucio das atividades para a tomada de decisdo estéo definidas.
1 c. As principais informages para o planejamento, anélise e execugdo das atividades para a tomada de decis&o estdo definidas e s&o disponibilizadas para os colaboradores.

'S d. As informages para o planejamento, andlise e execugdo das atividades para a tomada de decis&o est&o definidas, disponibilizadas para os colaboradores, organizadas emsistemas de
informagdes e sdo utilizados mecanismos de seguranga para protegdo das mesmas.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias", as principais informagdes utilizadas, os meios para disponibilizagéo para
os colaboradores e mecanismos de seguranca.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

20. 0 COMPARTILHAMENTO DO CONHECIMENTO E PROMOVIDO?

) a. N&o existem agBes para promover o compartihamento do conhecimento.
(:) b. Os colaboradores sdo incentivados a compartilhar o conhecimento adquirido.
"4 ¢. Os colaboradores compartilham o conhecimento adquirido, por meio de métodos formalizados.

) d. Os colaboradores compartilham o conhecimento adquirido, por meio de métodos formalizados e este conhecimento é registrado.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:




21. SAO PROMOVIDAS MELHORIAS NAS PRATICAS DE GESTAO?

) a. As préticas de gest&o ndo demonstram melhorias.
O b. Pelo menos uma pratica de gestdo apresenta melhorias.
") c. Algumas préticas de gest&o apresentammelhorias.

{7 d. Muitas praticas de gestdo apresentammelhorias decorrentes da anélise de resultados de diagndstico da gest&o, como por exemplo, o MPE Brasil.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

22. SAO OBTIDAS E UTILIZADAS INFORMAGCOES COMPARATIVAS NA ANALISE DO DESEMPENHO E MELHORIA DOS
PRODUTOS/SERVICOS E PROCESSOS?

") a. Ndo sdo obtidas informagdes comparativas externas.
"+ b. S3o obtidas informagdes comparativas externas, mas nio sdo utilizadas na analise do desempenho e melhoria dos produtos/setvigos e processos.
) ¢. Sdo obtidas informagdes comparativas externas e utilizadas na melhoria dos produtos/servigos e processos.

{1 d. Sdo obtidas informagdes comparativas externas e apresenta evidéndas de utilizag&io na analise do desempenho e melhoria dosprodutos/servicos e processos.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias", os meios utilizados para busca de informac¢des comparativas e os tipos de

informacdes.
Evidéncias:
Pontos Fortes:
Oportunidades de Melhoria:

PESSOAS

Este critério analisa as praticas de gestdo em relagéo as pessoas que trabalham na empresa, ou seja, seus colaboradores. Obser va a
definicdo das fun¢des na empresa e as responsabilidades associadas a cada uma dessas fun¢des. Considera a selegdo e a capacitagdo das
pessoas para o exercicio das fungdes e analisa os riscos e perigos associados ao trabalho, bem como a identificagdo e o tratamento dos
fatores que afetam o bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores. Colaboradores: incluem empregados, temporarios, aprendizes, estagiarios e
terceirizados.

23. AS FUNCOES E RESPONSABILIDADES DAS PESSOAS (DIRIGENTES E COLABORADORES) ESTAO DEFINIDAS?

"+ a. Ndo esto definidas.
1 b. Estdo definidas informalmente.
{7 c. Estéo definidas e documentadas para algumas fungdes.

{1 d. Estdo definidas, documentadas para todas as funcdes e conhecidas por todos os colaboradores.

Respostas "c" e "d" - Relatar no campo "evidéncias" quais documentos as fungdes e responsabilidades estdo descritas.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

24. ASELEGAO DOS COLABORADORES E FEITA SEGUNDO PADROES DEFINIDOS E CONSIDERA OS REQUISITOS DA FUNCAO?

) a. A selecdio é feita de forma intuitiva.
4 b. A selegdo é feita com padréo definido para algumas funcdes.
3 c. A selegiio é feita com padréio definido para todas as fungdes.

vd. A selegdo é feita com padrdo definido para todas as fungdes, considerando os requisitos e responsabilidades definidas paraa fungéo.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:




25. 0S COLABORADORES SAO CAPACITADOS NAS SUAS FUNCOES?

{_» a. Os colaboradores ndo s&o capacitados.
3 b. Os colaboradores s3o capacitados eventualmente.
» c. Os colaboradores s&o capacitados regularmente.

(» d. Todos os colaboradores s&o capacitados com base em um plano de capacitagio.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

26 OS PERIGOS E RISCOS RELACIONADOS A SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO SAO IDENTIFICADOS E TRATADOS?

{» a. Os perigos e riscos ndo sdo identificados e n&o sdo tratados.
_» b. Os perigos ndo sdo identificados e apenas alguns deles s&o tratados.
{_» c. Os perigos e riscos sdo identificados formalmente por meio de métodos que incluem PPRA e PCMSO e sdo tratados apenas com agdes corretivas.

O d. Os perigos e riscos sdo identificados formalmente por meio de métodos que incluem PPRA e PCMSO e os riscos sdo tratados cam agdes corretivas e preventivas.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

27. O BEM-ESTAR E A SATISFACAO DOS COLABORADORES SAO PROMOVIDOS?

™ a. N3o existem agdes para promover o bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores.
" b. Sdo adotadas agSes para promover o bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores apenas quando problemas s&o detectados.
{» c. Sdo adotadas agBes para promover o bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores decorrentes de anélises eventuais.

O d. Sdo adotadas agdes para identificar e promover o bemrestar e a satisfagdo dos colaboradores decorrentes de analises regulares.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias" as principais agdes, incluindo os beneficios adotados para promover o
bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

PROCESSOS

Este critério analisa os processos principais do negécio da empresa. S840 0s processos que geram 0s produtos e 0s ser Vigos que, entregues
aos clientes, satisfazem suas necessidades e expectativas. Observa o relacionamento dos fornecedores com a empresa, por meio da andlise
de sua selegéo e avaliagao do desempenho. Analisa, também, a gestdo das finangas para assegurar os recursos financeiros necessarios as
operagdes e aos investimentos da empresa.

28. OS PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO SAO EXECUTADOS DE FORMA PADRONIZADA, COM PADROES DOCUMENTADOS?

» a. Os processos principais do negécio ndo sdo executados de forma padronizada.
3 b. Os processos principais do negdcio s&o executados de forma padronizada, mas os padrdes ndo sio documentados.
O c. Os processos principais do negdcio sdo executados de forma padronizada, com padrdes documentados.

O d. Os processos principais do negdcio sdo executados de forma padronizada, com padrdes documentados e definidos a partir de requisitos traduzidos das necessidades dos clientes.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias", os processos principais do negécio e os padrées documentados

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

29. 0OS PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO SAO CONTROLADOS PARA GARANTIR A SATISFAGAO DAS NECESSIDADES DOS
CLIENTES?

) a. Os processos principais do negécio ndo sdo controlados.
O b. Os processos principais do negécio ndo séo controlados, mas sdo corrigidos quando ocorrem problemas ou reclamagdes dos clentes.
O c. Os processos principais do negdcio sdo controlados com base em padrdes de execugdo definidos e documentados.

{3 d. Os processos principais do negécio s&o controlados com base em padrdes definidos e documentados, sendo controlados tambémpor meio de indicadores e metas.

Respostas "c" e "d" - Apresentar no campo "evidéncias", os meios de controle utilizados no processo.

Evidéncias:

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:




30. 0S FORNECEDORES DA EMPRESA SAO SELECIONADOS E AVALIADOS SEGUNDO CRITERIOS DEFINIDOS?

"+ a. Os fornecedores ndo sdo selecionados segundo critérios definidos e ndo s3o avaliados quanto ao seu desempenho.
"+ b. Os fornecedores s3o selecionados com critérios definidos, mas seu desempenho n&o é avaliado.
"4 c. Os fornecedores s&o selecionados com critérios definidos e seu desempenho é avaliado apenas quando ocorre algum problema.

7+ d. Os fornecedores s3o selecionados com critérios definidos e seu desempenho é avaliado periodicamente, gerando agBes para mehoria do fornecimento.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

31. AS FINANGAS DA EMPRESA SAO CONTROLADAS A FIM DE OTIMIZAR A UTILIZAGAO DOS RECURS0OS?

"+ a. Ndo existem controles financeiros.
"+ b. Existem controles financeiros, mas n&o é utilizado fluxo de caixa.
"+ c. Existem controles financeiros com utilizag&o de fluxo de caixa.

1 d. Existem controles financeiros com utilizago de fluxo de caixa e orgamento com horizonte de pelo menos um ano.

Pontos Fortes:

Oportunidades de Melhoria:

RESULTADOS

Este critério analisa os resultados apresentados pela empresa. Os resultados sdo decorréncia direta de tudo o que a empresa tem ou faz para
cumprir o que foi solicitado nos critérios anteriores. Assim, s&o solicitados resultados relativos aos clientes, aos colaboradores, aos processos
principais do negdcio e aos resultados financeiros. Os resultados s&o analisados em relag&o a tendéncia, ou seja, 0 seu comportamento ao
longo do tempo considerando os trés Gltimos anos. As opgcdes de respostas séo selecionadas em fungéo das situagdes a seguir: Resposta
“b”: Se os resultados dos dois ou trés anos demonstram piora do primeiro ano ao terceiro ano ou piora do segundo para o terceiro ano, a
tendéncia € considerada desfavoravel. Resposta “c”: Se os resultados dos dois ou trés anos demonstram melhoria do segundo para o
terceiro ano, a tendéncia € considerada favoravel. Resposta “d”: Se os resultados dos trés anos mostram melhoria constante e sustentada, &
considerada tendéncia favoravel.

IMPORTANTE:

Todos os resultados disponibilizados pela empresa, qualquer que seja a sua forma de apresentagao, serdo tratados confidencialmente pelos
promotores do Prémio, assim como pelos Avaliadores caso a empresa seja selecionada para a etapa de visita. Esses resultados serédo
utilizados exclusivamente para a avaliagdo da empresa no MPE Brasil.

32 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A SATISFACAO DOS CLIENTES?

1 a. Ndo existem informagdes suficientes para avaliar.
1 b. Existem informagdes referentes a dois ou trés Gltimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
" c. Existem informac@es referentes a dois ou trés Gltimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois Gltimos periodos a tendéncia é favorével.

) d. Existem informacdes referentes a trés (iltimos periodos anuais distintos , com tendéncia favoravel considerando os trés reuitados.

Quando a alternativa marcada for "b", "c" ou "d", os resultados devem ser acompanhados em valores numéricos (percentual de
satisfacdo dos clientes).

2011 2012 2013

Em %

33. EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A RECLAMACOES DE CLIENTES?

"+ a. Ndo existem informagdes suficientes para avaliar.
"+ b. Existem informagdes referentes a dois ou trés tltimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
1 c. Existem informac@es referentes a dois ou trés ltimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois Gltimos periodos a tendéncia é favoravel.

1 d. Existem informages referentes a trés (iltimos periodos anuais distintos , com tendéncia favoravel, considerando os trés resultados.

Ao assinalar as alternativas "b", "c" ou "d", os resultados séo calculados considerando: o numero total de reclamagdes no ano,
dividido pela producdo anual (total de itens ou servigos entregues).

2011 2012 2013

Em %




34. EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS AS CAPACITAGOES MINISTRADAS PARA OS COLABORADORES?

"+ a. Ndo existem informagdes suficientes para avaliar.
"+ b. Existeminformagdes referentes a dois ou trés Uttimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.

s c. Existem informagdes referentes a dois ou trés Ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois dltimos periodos a tendéncia é favorével.

1 d. Existem informages referentes a trés (ltimos periodos anuais distintos , com tendéncia favoravel considerando os trés resultados.

Ao assinalar as alternativas "b","c" ou "d", os resultados sao calculados considerando: o0 somat6rio de homens-hora de
treinamentos ministrados divididos pelo nimero médio de colaboradores no ano.

L L total de horas de treinamento anual
Capacitagbes ministradas =

Rotatividade de colaboradores anual

2011 2012 2013

Em %

35. EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A ACIDENTES COM COLABORADORES?

"+ a. Ndo existem informagdes suficientes para avaliar.
"+ b. Existem informagdes referentes a dois ou trés Ultimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
{1 c. Existem informagdes referentes a dois ou trés Ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois ltimos periodos a tendéncia é favoravel.

1 d. Existem informagdes referentes a trés (ltimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel considerando os trés resutados.

Ao assinalar as alternativas "b", "“c" ou "d", os resultados sdo calculados considerando: o nimero total de acidentes (com
afastamento) no ano dividido pelo nimero médio de colaboradores no ano.

Nuamero total de Acidentes

Acidentes de colaboradores =
Rotatividade de colaboradores anual

2011 2012 2013

Em %

36. EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A PRODUTIVIDADE NO TRABALHO?

) a. Ndo existem informacdes suficientes para avaliar.

) b. Existem informagdes referentes a dois ou trés ltimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
) c. Existem informagBes referentes a dois ou trés (ltimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois Gttimos periodos a tendéncia é favoravel.

7+ d. Existem informagBes referentes a trés (ltimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel considerando os trés resutados.

Ao assinalar as alternativas "b","c" ou "d", os resultados sdo calculados considerando: a receita anual da empresa, dividida pelo
nimero médio de colaboradores no ano.

o Receita anual
Produtividade =

Rotatividade de colaboradores anual

2011 2012 2013

Em %

37. EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A MARGEM DE LUCRO?

1 a. Ndo existem informagdes suficientes para avaliar.

1 b. Existem informagdes referentes a dois ou trés Gltimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
) c. Existem informacBes referentes a dois ou trés (ltimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois Gltimos periodos a tendéncia é favoravel,

7+ d. Existem informagBes referentes a trés (iltimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel considerando os trés resutados.

NAO E NECESSARIO APRESENTAR OS RESULTADOS DESSE ITEM.
Ao assinalar as alternativas "b", "c" ou "d", os resultados sdo calculados considerando: a receita anual menos 0s custos e despesas
anuais totais, multiplicada por 100. conforme a seguinte férmula:

Receitas — (Despesas + Custos)
X

margem de lucro = -
Receitas

100




COMPORTAMENTO EMPREENDEDOR

CARACTERISTICAS DE COMPORTAMENTO EMPREENDEDOR

Vocé ira preencher as questdes de 1 a 30, correspondentes as Caracteristicas de Comportamento
Empreendedor. Leia cuidadosamente cada afirmagdo e decida qual a a resposta que melhor se aplica a
suarealidade. Marque o numero selecionado na linha a direita de cada afirmacdo.

1 Dificilmente acontece 2 Asvezes acontece 3 Sempre acontece

1. Quando desconhego algo, ndo me importo em buscar informagdes.
2. A s pessoas concordam comigo baseadas em meus argumentos ou estratégias

3. Escolho situagGes em que posso controlar ao maximo os resultados finais,
considerando as possibilidades de éxito ou fracasso antes de agir.

= =ll=]]=
[~ ~ |
u H

4. Diante das necessidades do mercado, implanto inovagdes em meus produtos
/servicos ou amplio a drea geogréfica de atuagdo de minha empresa.

=
™)

5. Reconheg¢o minha responsabilidade nas falhas e eventuais prejuizos financeiros e
tomo providéncias para corrigi-los.

:

6. A credito que posso ser bem-sucedido em qualquer atividade que me proponho
executar, mesmo sendo algo dificil ou desafiador.

=
H

foi estabelecido, dando énfase a otimizagdo do tempo.

8. Para mim, é mais importante a minha opinido do que a opinido de outras pessoas
sobre o que fago e a maneira como eu fago.

9. E xecuto minhas atividades, bem como as atividades dos funcionarios, no dia a dia

= =
[~

de minha empresa.

”

10. A doto, como parametro nas negociagdes, o ditado “quem ndo arrisca, ndo petisca”.

=
™

11. Busco toda e qualquer informagdo disponivel no mercado para utilizar em minha
empresa.

12. Sei de forma clara o que quero alcangar no futuro breve, e estabelego parametros que
permitam medir e avaliar o meu desempenho.

13. Faco as coisas preocupando-me com meus clientes, pois eles sempre tém razdo e
estdo acima de qualquer coisa.

14. Defino, a cada dia, o percentual de lucro que quero obter em minha empresa.

15. Quando tenho um projeto de grande porte, divido-o em tarefas mais simples, com
prazos estabelecidos antecipadamente.

16. Mesmo que eu ja esteja obtendo bons resultados em minha empresa, encontro
formas de melhorar o que fago (agilidade, custos, qualidade etc).

17. Confio em minha capacidade de tomar decisGes e solucionar problemas desafiantes
encontro na rotina empresarial.

HHEBIE

18. Na execugdo das atividades, minha intuigdo e criatividade sdo suficientes para decidir

como fazer. Organizagdo e controle sdo aspectos secundarios.
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19. Identifico pessoas influentes e solicito apoio delas para alcangar minhas metas, pois
somente assim consigo obter resultados positivos.
20. Insisto varias vezes para conseguir o que pretendo.

21. A proveito, sem restri¢Oes, todas as oportunidades que surgem no mercado, pois elas
trazem retorno financeiro.

22. Com objetivos comerciais, envio mensagens/ brindes aos clientes em datas especiais.

23. Fago controles financeiros por meio de registros e utilizo esses dados para subsidiar
as minhas decisoes.

24. Quando encontro dificuldades na execugdo de uma atividade, permito-me aguardar
um tempo até que elas se resolvam.

25. Quando necessario, trabalho muito e com afinco para completar uma tarefa ou
alcangar um objetivo.

26. Fago coisas que, na opinido dos outros, sao arriscadas.
27. Minhas ag¢0es diarias sdo fortemente influenciadas por meus objetivos de vida futuros.

28. Visito feiras e participo de eventos correlatos ao meu empreendimento para
novos produtos/ servicos e fornecedores.

29. Encontro oportunidades de novos negécios quando identifico necessidades ou
diagnostico problemas reais.

30. Realizo vendas para clientes, ainda que nao tenha lucro imediato, tendo em vista
futuras possibilidades de outros negécios com eles.




MPE - Responsabilidade Social ©

. AGENTES LOCAIS DE INOVAGAQ

Voltar |

Este critério trata da Responsabilidade Social Empresarial definido “pela relagéo ética e transparente da organizacdo com todos os publicos
com os quais se relaciona (partes interessadas), estando voltada para o desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos
ambientais e culturais para geragdes futuras, respeitando a diversidade e promovendo a redugéo das desigualdades sociais como parte
Jintegrante da estratégia da organizagao” (Critério de Exceléncia/FNQ).

1. A RESPONSABILIDADE SOCIAL FAZ PARTE DAS ESTRATEGIAS E PLANOS DA EMPRESA?

v a. A Responsabilidade Social ndo faz parte das Estratégias e Planos da empresa.
" b. A Responsabilidade Social ndo faz parte das Estratégias e Planos da empresa, entretanto existemalgumas agdes pontuais sendo executadas.
£ c. A Responsabilidade Social faz parte das Estratégias e Planos da empresa e existempessoas e recursos disponibilizados para sua execugdo.

" d. A Responsabilidade Social faz parte das Estratégias e Planos da empresa e existempessoas e recursos disponibilizados para sua execugio e indicadores de avaliagao definidos.

Apresentar no campo “evidéncias" algumas ag6es estabelecidas no planejamento estratégico, bem como, as pessoas e 0s recursos
disponibilizados que demonstrem alinhadas com a Responsabilidade Social.

Evidéncias:

2. NOS ULTIMOS TRES ANOS, A EMPRESA RECEBEU ALGUMA SANSAO RELATIVA AOS REQUISITOS LEGAIS, ETICOS,
REGULAMENTARES E CONTRATUAIS?

<+ a.Nenhuma providéncia foi tomada em relagiio & sango.
{3 b. Foramtomadas providéncias corretivas em relagdo & sangdo.
™ c. Foramtomadas providéncias corretivas e preventivas emrelagio a sancéo.

v d. N&o recebeu.

3. AEMPRESA CONSIDERA ASPECTOS DE EFICIENCIA ENERGETICA NAS SUAS ATIVIDADES?

£+ a. N3o sdo identificados os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades.
" b. Sdo realizadas acSes sem identificar os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades.

" c. Sdo identificados os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades e as acdes sio realizadas para promover a eficiéncia.

7 d. S&o identificados os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades, as acdes sdo realizadas para promover a eficiéncia e séo avaliados os resultados.

Apresentar no campo "evidéncias" as ag6es de eficiéncia energética adotadas pela empresa.

Evidéncias:

4. SAO REALZADAS AGCOES ESPECIFICAS DE RESPONSABILIDADE SOCIAL COM AS PARTES INTERESSADAS?

|4.1 Colaboradores (Publico Interno)

a. Nao desenvolve acao.

[4.2 Clientes e Consumidores

b. Desenvolve agdes ocasionais.

|4.3 Fornecedores

|4.4 Instituigbes governamentais

executadas com as partes interessadas.

|4.5 Concorrentes

d. Possui articulagdes e ac¢des planejadas e executada
com a parte interessada.

|4.6 Comunidade e terceiro setor

|
|
|
| c. possui agdes e articulagdes planejadas, ainda ndo
|
|
|

|4.7 Meio Ambiente

Apresentar no campo "evidéncias" as ag6es realizadas, contribuicdo da empresa e da parte interessada, tempo de realizagéo, frequencia
(periodicidade) e, se for o caso, o resultado obtido.

Evidéncias:




5. QUANDO DA DECISAO DE COMPRA, PRODUGAO, COMERCIALIZAGAO E/OU PRESTAGAO DE SERVIGOS, A EMPRESA CONSIDERA
SUA ESFERA DE INFLUENCIA E OS IMPACTOS SOBRE A MESMA?

1 a. A esfera de influéncia (pUblico afetado) e o respectivo impacto de suas decisBes sobre a mesma sdo desconhecidos.
) b. A esfera de influéncia (pUblico afetado) e o respectivo impacto de suas decisBes sobre a mesma sdo desconhecidos, contudo, existemagdes informais identificando os
") c. Ha o reconhecimento da esfera de influéncia (plblico afetado), contudo, ainda ndo existem procedimentos formais de andlise do respectivo impacto das decisdes

{» d. Ha o reconhecimento da esfera de influéncia (pUblico afetado), e existemprocedimentos formais de analise do respectivo impacto sobre a mesma.

6. CONSIDERANDO A RESPONSABILIDADE QUANTO AOS SEUS PRODUTOS, COMO A EMPRESA COMUNICA E INFORMA SEUS
CLIENTES E CONSUMIDORES SOBRE ESTES PRODUTOS?

7 a. N&do existem agBes formais de comunicag&o e informagdo dos produtos.

£ b. N&o existem agBes formais de comunicago e informag&o dos produtos, contudo, sio disponibilizadas informag8es quando solicitado.

" c. Existem agdes formais de comunicagdo e informagdo dos produtos, disponibilizando-as aos interessados.

' d. Existem agBes formais de comunicagdo e informagdo dos seus produtos, sdo promovidas e realizadas campanhas esclarecedoras sobre a procedéncia dos insumos, a melhor maneira
de utiliza-los e descarté-los.

7. AEMPRESA POSSUI PROCEDIMENTOS FORMALIZADOS DE PROMOCAO DE ACOES E PRATICAS DOS
COLABORADORES QUE OS BENEFICIAM E AO NEGOCIO?

" a. Nao existem procedimentos formalizados para a promogéo de agdes e praticas que beneficiem os colaboradores.
o b. N&o existem procedimentos formalizados para a promogdo de agdes e praticas que beneficiem os colaboradores, entretanto, se oportuniza informalmente a realizagdo de
algumas agBes e praticas.

O c. Existem procedimentos formalizados para a promogéo de agdes e praticas que beneficiem os colaboradores, entretanto, o acompanhamento e avaliagdo dos mesmos séo
informais.

) d.Existem procedimentos formalizados para a promog&o de agdes e praticas que beneficiem dos colaboradores, assimcomo, parao acompanhamento e avaliagéo dos mesmos.

8. A EMPRESA CONHECE AS NECESSIDADES E CONTRIBUI NO DESENVOLVIMENTO SOCIAL DA COMUNIDADE?

O a. As necessidades da comunidade sdo desconhecidas, e ndo existem ages direcionadas para a mesma.
O b. As necessidades da comunidade sdo desconhecidas, contudo, existematividades que contribuem com a mesma.

73 ¢. As necessidades da comunidade s&o conhecidas, existemagBes para atendé-la e o planejamento e o acompanhamento das mesmas sdo realizados informalmente.

O d. As necessidades da comunidade sdo conhecidas, existemagdes planejadas e acompanhadas que contribuem com seu desenvolvimen to social.

|8.1 DAS “AGOES SOCIAIS” DESENVOLVIDAS PELA EMPRESA SELECIONE UMA QUE CONSIDERE REPRESENTATIVA
E DESCREVA ABAIXO.

As “agdes sociais”, do ponto de vista da interagéo e integragdo com a sociedade, referem-se a qualquer atividade que leve em conta af
necessidades de individuos, organiza¢@es sociais ou comunidade que se encontrem em situagdo de vulnerabilidade ou risco social. Podg
ser a promogao ou participa¢do em evento que beneficie criangas e
adolescentes; grupos étnicos ou de género; idosos; pessoas com deficiéncia etc.; promogéo e apoio no atendimento das necessidades d¢g
uma organizagao social, de uma escola ou comunidade; agoes voltadas ao meio ambienie, acoes e mobilizagoes em situacoes de
emergéncia, de seguranca ou a pratica de voluntariado corporativo.

Nome da Acédo
Item Resposta

a. Publico beneficiado (especifique)

b. N° de atendimentos direos

c. N° de atendimentos indiretos

d. pesquisou demandas da comunidade Ty sIM () PARCIALMENTE 3 NAO
e. Possui parceria para agado I sIM ) EVENTUALMENTE r NAO
f. Realiza avaliacéo ) SIM {3 EVENTUALMENTE 3 NAO

g. A empresa se considera predominantemente "% ARTICULADORA { REALIZADORA {3 ARTICULADORA E REALIZADORA




MPE - Inovagao ©

AGENTES LOCAIS DE INOVAGAO

Voltar

Ainovacéo é a implementag&o de um produto (bem ou servigo) novo ou significativamente melhorado, de um novo
processo de trabalho (equipes, materiais e equipamentos), ou novo método de gerenciamento, ou ainda
caracteristicas de negocios criativas, modificadas para melhorar o desempenho.

A oportunidade para a inovagdo é geralmente identificada, interna e externamente, e pode acontecer em qualquer

area da empresa, como no marketing e comercializacdo, na produgdo ou logistica, envolvendo comunicagao
interna e externa.

A inovagdo pode ocorrer de varias formas, em varios momentos, sem grandes investimentos, trazendo resultados
efetivos para a competitividade e contribui¢céo para a sustentabilidade da empresa no seu ambiente. As atividades
feitas para obter a inovagao reforcam a imagem da empresa, contribuem para a melhoria do desempenho e para o
aumento da sua competitividade.

O MEG considera o tema como fundamento da gestédo, que deve estar presente na empresa como “Cultura da
inovagao”.

As 12 questfes estabelecidas, a seguir, estdo elaboradas para permitir a avaliagdo da capacidade e a maturidade
para implementar a inovagao presentes nas MPE, e pedem informagdes adicionais para respostas “c” e “d”.

1 A EMPRESA REALIZA ESFORCOS PARA INOVAR?

"3 a. Ndo sdo realizados esforcos para inovar.
{3 b. Existem alguns esforgos para inovar, mas s&o esporadicos.
"3 . Os esforcos para inovar sio realizados regularmente, mas ndo sdo acompanhados.

(:) d. Os esforgos para inovar sdo realizados formalmente e regularmente e sdo acompanhados e medidos através de indicadores.

Apresentar os tipos de esforgos e os seus indicadores, como, por exemplo, investimentos financeiros, compra de maquinas e
equipamentos, recursos despendidos para ouvir os clientes e identificar oportunidades, recursos para participagdo em feiras,
congressos e outros eventos, para a Informatizagcdo da empresa, recursos para a pesquisa e desenvolvimento préprio ou em
parceria, para realizar adaptacéo de produtos/servi¢os nacionais ou estrangeiros, para a capacita¢éo de pessoas, treinamentos,
nuimero de pessoas que se dedicam a inovagéo, recursos para recompensar colaboradores por ideias inovadoras investimentos
em novos métodos de gestdo e em novas estratégias de marketing etc.
Preencher a tabela abaixo:

Resultados % N&o Mede

Percentagem da receita anual investida em atividades inovativas (investimento em
pesquisa e desenvolvimento, em capacitacdo de pessoas, em participacdo em
feiras, exposicdes e congressos, investimento em novos métodos de marketing,
em novas formas de gestéo, em inovagdes de processo etc.

Percentual de colaboradores da empresa que se dedicam a inovagéo

2. AS INFORMACOES E CONHECIMENTOS SAO OBTIDOS NOS AMBIENTES EXTERNOS PARA IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES DE INOVAGAO E, POSTERIORMENTE, COMPARTILHADOS COM OS COLABORADORES?

{1 a. As informagBes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagio ndo s3o obtidos nos ambientes externos.

{3 b, As informagdes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagdo sdo obtidos ocasionalmente nos ambientes externos.

(:) c. Asinformag0es e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagao sdo obtidos regularmente nos ambientes externos.

') d. AsinformagGes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagao sdo obtidos de forma regular e formalmente nos ambientes
externos e sdo compartilhados com os colaboradores.

Descreva no campo "evidéncias" as fontes de informagédo e conhecimentos consultados, ou meios utilizados, sua relevancia para
seu segmento, quem da empresa participa na busca de novidades, e a frequéncia com que informacdes e conhecimentos para a
promocdao de inovacdes e melhorias s@o buscados. Descreva 0os meios de compartiihamento com os colaboradores.

Evidéncias:




3. EPROMOVIDO UM AMBIENTE FAVORAVEL DE ESTIMULO AO SURGIMENTO DE IDEIAS CRIATIVAS E DA
COMUNICAGCAO ENTRE COLABORADORES PARA IMPLEMENTAR AS INOVACOES?

£"» a. Ndo é promovido um ambiente favoravel de estimulo ao surgimento de ideias criativas e de comunicagdo entre colaboradores.

'S b. E promovido um ambiente favoravel comalgumas acdes de estimulo ao surgimento de ideias criativas, predominando a comunicacio
informal entre os colaboradores voltada para implementar inovagoes.

'S c. E promovido um ambiente favoravel comdiversas agdes de estimulo ao surgimento de ideias criativas, predominando a comunicacéo formal entre
os colaboradores voltada para implementar inovagdes.

oy d. E promovido um ambiente favoravel de estimulo permanente com agdes formalizadas voltadas ao surgimento de ideias criativase de
comunicagdo continua e estruturada entre os colaboradores voltada para implementar inovagoes.

Descreva no campo "evidéncias", como é promovido um ambiente favoravel de estimulo ao surgimento de ideias criativas e como é
feita a comunicacéo entre dirigentes e colaboradores para implementar inovagdes na empresa.

Evidéncias:

4. SAO ANALISADAS, AVALIADAS E SELECIONADAS AS IDEIAS OU OPORTUNIDADES DE INOVACAO?

£ a. A selecio das melhores ideias ndo é realizada de forma sisteméatica.

£ b. A seleciio das melhores ideias é realizada ocasionalmente, sem critérios de avaliagdo definidos.

™ . A selegio das melhores ideias é realizada regularmente com critérios de avaliagio definidos.

£ d. A selecio das melhores ideias é realizada regularmente com critérios de avaliagio definidos, com participagio de colaboradores.

Descreva no campo “evidéncias"”, como a empresa sistematiza o seu processo de andlise, avaliacédo e selecéo de ideias, o
conjunto de critérios que utiliza e a forma de participagdo dos colaboradores ao longo de todo o processo.

Evidéncias:

5. AEMPRESA ACOMPANHA OS ESFORCOS REALIZADOS E AVALIA OS BENEFICIOS DA IMPLEMENTAGCAO
DAS INOVACOES?

£ a. Os dirigentes ndo apoiama experimentacéo de novas ideias.
" b. Os dirigentes apoiam a experimentacio de novas ideias.

71 ¢. Os dirigentes apoiam a experimentacéo de novas ideias e estabelecemcondicdes préticas e recursos organizados para sua implementacio.

'S d. Os dirigentes apoiam a experimentacdo planejada de novas ideias e estabelecemcondigGes praticas, com definigdo de responsabilidades e
recursos para implementagao, em alinhamento com as estratégias.

Apresente no campo “evidéncias" as condi¢des praticas, os responsaveis e os recursos disponibilizados para a
experimentagao de novas ideias.

Evidéncias:

6. A IMPLEMENTACAO DAS INOVACOES E ACOMPANHADA?

Cra A empresa ndo mantém atividades de acompanhamento da implementagéo das inovagoes

b A empresa mantém ocasionalmente atividades de acompanhamento da implementagdo das inovagoes
e A empresa mantém regularmente atividades de acompanhamento da implementacdo das inovagdes

'S d. A empresa mantém regularmente e controla as atividades de acompanhamento da implementagéo das inovagdes com utilizagdo de algum
indicador.

Apresente no campo "evidéncias" as formas de acompanhamento das implementac6es das inovacdes, internamente, nos clientes
e no mercado, tais como cronogramas de desenvolvimento, os recursos financeiros, o nivel de satisfagdo dos clientes, a aceitacédo
pelo mercado (vendas) etc., apresentando os indicadores utilizados para estes acompanhamentos.

Evidéncias:




7. EPROMOVIDO O APRENDIZADO SOBRE O PROCESSO DE INOVAGAO?

£ a. Ndo é realizado aprendizado sobre o processo de inovaggo.
" b. S&o promovidas reflexes sobre o processo de inovago.

{"» c. S8o registradas as ligdes aprendidas sobre o processo de inovaggo e essas ligdes sdo compartilhadas eventualmente com os mlaboradores.

C‘ d. Sdo registradas as licbes aprendidas sobre o processo de inovagdo, €é realizado o compartilhamento regular dessas licoes aprendidas com os
colaboradores, tendo pelo menos um exemplo de como o aprendizado foiincorporado no processo de inovagao.

Apresente no campo "evidéncias™ as formas de acompanhamento das implementac¢des das inovacdes, internamente, nos clientes
e no mercado, tais como cronogramas de desenvolvimento, os recursos financeiros, o nivel de satisfacéo dos clientes, a aceitagédo
pelo mercado (vendas) etc., apresentando os indicadores utilizados para estes acompanhamentos.

Evidéncias:

8. 0OS COLABORADORES SAO RECONHECIDOS POR SUA CONTRIBUICAO A INOVACAO?

" a. N3o ha reconhecimento aos colaboradores pela sua contribuicdo & inovagdo.
£ b. O reconhecimento da contribuicio & inovaco é feito esporadicamente e sem critérios definidos.

"3 c. O reconhecimento da contribuigdo a inovagio é feito regularmente e com critérios definidos.

O d. Existe um programa formgl dg reconheci_mento e recompensa aos cola bqradores pela sua (_:ontribyigéo a inovagao, feito com critérios definidos e os|
ganhos gerados pela inovacao sao compartilhados entre agueles que contribuem para que a inovacao aconteca.

Apresente no campo "evidéncias" os critérios que a empresa usa para reconhecer e recompensar os colaboradores por sua
contribuicdo a inovagdo e as formas de reconhecimento e recompensas utilizadas para estimular a proposicéo de ideias e
inovacgdes, como, por exemplo, recompensas financeiras, presentes, placas, troféus, elogios por escrito e verbais, concesséo de
privilégios especiais etc.

Evidéncias:

9. OS COLABORADORES SAO CAPACITADOS PARA A INOVACAO E PARA A GESTAO DA INOVACAO?

" a. A empresa n3o capacita seus colaboradores especificamente em inovacdo e gest&o da inovacgo.

3 b. A empresa capacita esporadicamente seus colaboradores em inovacéo e gestdo da inovacdo, quando surge uma necessidade.
£ c. A empresa capacita seus colaboradores em inovagdo e gest&o da inovacio com regularidade.

O d. A empresa tem um programa formal de capacitagdo e desenvolvimento de seus colaboradores em inovagdo e gestdo da inovagdo, com indicadores
que permitam antever as necessidades de capacitagdo.

Apresente no campo "evidéncias" qual o percentual de colaboradores capacitados pela empresa em gestédo da inovacgao, ou seja,
em cursos e treinamentos em técnicas de criatividade para gerar ideias, em processos de selegdo de ideias, na busca de recursos
financeiros e gerenciais para conseguir inovar, nas formas de gerenciar os projetos de implantacéo das inovagdes e praticas de

aprendizagem. Quais os indicadores que a empresa utiliza para identificar as capacidades técnicas e humanas a serem

aprimoradas? Como a empresa promove e estabelece grupos de capacitagdo como parte de um programa de educagao
continuada? Como estimula o uso dos conhecimentos adquiridos na pratica dos neg6cios? Como estimula o compartilhamento do
conhecimento e o desenvolvimento do hébito da aprendizagem?

Evidéncias:

10. O TRABALHO EM EQUIPE E ESTIMULADO PARA A GERACAO DE OPORTUNIDADES DE INOVACAO?

_r a. Ndo hé estimulo para atividades em equipe voltadas para gerar oportunidades de inovagdes.

" b. H& alguns poucos estimulos para que as oportunidades de inovag&o sejam geradas por equipes.

£ c. H& estimulo frequente para que as oportunidades de inovacdes sejam geradas e desenvolvidas por equipes.

{:} d. H& um programa formal para o estimulo de atividades em equipe voltadas a gerar oportunidades de inovagao.

Apresente no campo "evidéncias" as formas de estimulo ao trabalho em equipe e as principais atividades que estas desenvolvem,
bem como as oportunidades geradas de forma colaborativa.

Evidéncias:




11. AS INOVACOES SAO DIVULGADAS AS PARTES INTERESSADAS?

" a. N3o ha divulgacdo das inovagdes as partes interessadas.
" b. A divulgag8o das inovagBes restringe-se apenas a um dos grupos interessados (interno ou externo).
" c. A divulgagdo das inovagBes abrange todas as partes interessadas, interna e externa.

d. Existe um programa formal de divulgag&o das inovagdes, tanto para os interessados internos a empresa, como para os externos (clientes), que

¢ inclui indicadores de aceitagdo ou ndo da inovagdo, como, por exemplo, avaliagdes de resisténcia @ mudangas (no caso interno) ou mensuracéo das
vendas (no caso externo).

Apresente no campo "evidéncias" as formas de diwlgacéo das inovagdes implementadas as partes interessadas internas
(colaboradores) e externas (clientes, fornecedores, parceiros, acionistas etc.). Apresentar os indicadores usados para medir o nivel
de aceite da inovagdo, tanto nos interessados internos, por exemplo, avaliagdes de resisténcia a mudancas, como externos, por
exemplo, aumento das vendas do produto ou servico em fungéo da diwlgagéo.

Evidéncias:

12. SAO AVALIADOS OS BENEFICIOS DA IMPLEMENTACAO DAS INOVACOES?

" a. N3o ha identificacio dos beneficios da implementacdo das inovagdes.
" b. Os beneficios da implementagdo das inovagbes s&o identificados.
"3 c. Os beneficios da implementac&o das inovagdes sao identificados e avaliados.

" d. Os beneficios da implementagdo das inovacdes sdo identificados, avaliados, incluindo indicadores de melhoria do desempenhoda empresa.

Apresente no campo "evidéncias" como sao identificados e avaliados os beneficios da implementacéo de inovagdes, tais como o
aprimoramento de processos, 0 aumento da produc¢éo, da produtividade, do faturamento, a redugéo de custos, o lancamento de
novos produtos ou capacidade de reinvestimento, a conquista de novos mercados e os principais resultados qualitativos e
quantitativos oriundos das implementacdes feitas.

Evidéncias:

Preencher as tabelas abaixo com os dados solicitados (apenas relativamente aos ultimos 3 anos).

Tipo (produto, processo, marketing ou

Nome da Inovagao ~ A
gestéo/organizacional)

Ano de Langamento

Resultados % Nao Mede

Percentual do faturamento do ultimo ano (estimativa) que advém de
produtos/servigos inovadores langados nos ultimos 3 anos.

Percentual de reducgdo de custos (estimativa) decorrente das inovagGes de
processos realizadas nos ultimos 3 anos.

Percentual do faturamento do ultimo ano (estimativa) decorrente de
novos mercados (entrada em novos mercados, em nova cidade, em outro
estado) nos ultimos 3 anos.

Percentual de economia estimado em decorréncia das inovagdes
organizacionais (gestdo) implementadas nos ultimos 3 anos.




ANEXO 05

GLOSSARIO COM TERMOS EMPRESARIAIS UTILIZADOS NO DIAGNOSTICO
EMPRESARIAL

Newton Mauro

Os conceitos e definicbes aqui apresentados direcionam e refletem o
significado dos termos utilizados ao longo do questionario MPE Empresarial, ndo
tendo a pretensdo de normalizar a terminologia e adequé-los ao Programa ALI.

Acdo Social: sob a perspectiva de planejamento, trata-se de atividade realizada
voluntariamente para atender a comunidade. Geralmente € ocasional, sem
continuidade e sem mensuracao de resultados. Ao se consolidar e se estruturar as
acoles, elas podem se transformar em projeto ou programa social.

Compartilhamento do Conhecimento: quando os dirigentes e os colaboradores
realizam as atividades da empresa, adquirem conhecimentos, ou aprendem como
executar de maneira correta e de forma eficaz essas atividades. E a divulgacdo dos
conhecimentos adquiridos individualmente para todas as pessoas na empresa. Dessa
forma, o conhecimento passa a ser propriedade da empresa e nao fica restrito a cada
um dos seus dirigentes e colaboradores.

Competitividade: é uma medida da capacidade da empresa em competir com seus
concorrentes, considerando seu baixo custo, prazo de entrega, a qualidade de seus
produtos ou servicos, a eficiéncia de seus processos e outros fatores.

Comunidade: unido de grupos sociais, em que a forma de conviver € marcada por
contatos primarios e as relacdes de trocas se ddo de modo intimo, privado e exclusivo.
Normalmente € um grupo formado por familiares, amigos e/ou vizinhos, que possuem
um elevado grau de proximidade uns com os outros. Nas comunidades, as normas de
convivéncia e de conduta de seus membros estéo interligadas, entre outros aspectos,
a tradicdo, religido, consenso e respeito matuo. Pode ser definida, também, pelo
espaco geogréfico (territério) onde o grupo de pessoas esta inserido.

Conhecimento — E constituido pela tecnologia, politicas, procedimentos, bases de
dados e documentos, bem como pelo conjunto de experiéncias e habilidades da forca
de trabalho.

Consumo Consciente: tem o objetivo de transformar o ato de consumo em uma
pratica permanente de cidadania, indo além das necessidades pessoais e
considerando os reflexos na e para a sociedade, economia e meio ambiente.

Controle de Processos: qualquer acdo que assegure o cumprimento dos requisitos
dos processos principais da empresa durante a sua execucdo. Normalmente, o
controle é feito por meio do acompanhamento de indicadores e de agdes necessarias
guando o requisito ndo € cumprido pelo processo. Por exemplo, 0 tempo de espera
maximo de 5 minutos na fila dos Caixas no Banco, como requisito do processo, deve
ser estabelecido através de uma medi¢cdo que mostre claramente quanto tempo o
cliente esperou na fila. Se este tempo excedem 0s cinco minutos previstos no
requisito, uma acgdo poderia ser a abertura de mais um Caixa, aumentando o
atendimento e diminuindo o tempo de espera para os clientes. Um Banco conhecido
na praga distribui senhas para seus clientes no momento em que o cliente entra na fila
dos Caixas. A senha registra o horario em que o cliente entrou na fila e o caixa anota o



horario em que o cliente foi atendido. Pela diferenca dos dois horarios tem-se uma
medida direta do tempo de atendimento ao cliente.

Critérios de Exceléncia: Simboliza a visdo sistémica da empresa, refletidas no MEG®
- Modelo de exceléncia da Gestao.

Descarte de Residuos: o descarte de residuos, chamados genericamente de lixo,
constitui-se da eliminacdo de materiais sélidos, liquidos e gasosos, além de
eletrdnicos considerados sem utilidade. Os efeitos ambientais e climéaticos vém
provocando novos héabitos no descarte de residuos, considerando-se fatores como
reciclagem, processo, tempo de deterioracao e efeitos poluentes.

Desenvolvimento da Comunidade: acdes e projetos sociais ligados a comunidade
onde a empresa atua. O desenvolvimento da comunidade esté relacionado ao seu
crescimento e progresso. O desenvolvimento pode ser local quando se restringe
exclusivamente a comunidade diretamente ligada e afetada pela empresa ou
desenvolvimento regional quando atinge, além da comunidade (local), outras areas,

tais como, 0 municipio ou o estado.

Desenvolvimento Social: acontece quando todos os componentes de uma sociedade
sdo beneficiados e tém iguais oportunidades de crescer economicamente em
determinada comunidade. Segundo o IBGE, é quando a populacdo de uma
comunidade “tem as suas necessidades basicas satisfeitas (alimentacdo necessaria
para atender aos requisitos nutricionais minimos, trabalho, escola, hospital e
assisténcia médica, moradia servida de agua tratada, esgotamento sanitario, energia
elétrica e coleta de lixo)”.

Desenvolvimento Sustentavel: segundo a ONU é desenvolvimento que satisfaz as
necessidades do presente sem comprometer a capacidade de as futuras geracdes
satisfazerem suas préprias necessidades.

Eficiéncia Energética: otimizacdo, reducao e eficiéncia no uso de energia, levando
em conta 0s recursos renovaveis e nao renovaveis e questbes ambientais, relativos a
competitividade e produtividade, para o desenvolvimento sustentavel.

Esfera de Influéncia: amplitude/extensdo de relagcbes politicas, contratuais,
econdmicas e outras relacbes por meio das quais uma organizacdo tem a capacidade
de afetar decisdes ou atividades de individuos ou organizacées.

Exigéncias Legais: Conjunto de normas regulamentares, no ambito federal, estadual
e municipal que regulam acdes da empresa. Pode ser considerado, aspectos
ambientais, regulamentares, normativos, impostos, questdes relacionadas a salde e
seguranca do trabalho e outros instrumentos existentes e aplicaveis aos produtos,
servigos, instalacdes e operacdes da empresa.

Expectativas dos Clientes: € o que o cliente espera na satisfacdo da sua
necessidade. Por exemplo, a necessidade pode ser assistir a um filme num cinema.
Nesse caso, o cliente busca atender a sua necessidade de diversdo e as expectativas
S80 um preco justo para o ingresso, poltronas limpas e confortaveis, altura do som
adequada, temperatura e ventilacdo adequadas na sala, cumprimento do horario de
inicio, entre outras, dependendo das peculiaridades de cada cliente.

Fidelizagdo: corresponde a um conjunto de agles realizadas pelas empresas no
sentido de fidelizar ou reter os seus clientes mais valiosos, impedindo a sua evaséo ou
desercdo para a concorréncia. A fidelizagcdo, portanto, implica o estabelecimento de



sélidos vinculos e a manutencdo de relacdes em longo prazo com os clientes. Cada
empresa deve definir, considerando as particularidades de seu produto e negécio, o
conceito de cliente fiel, ou seja, aquele que compra preferencialmente o produto. Uma
forma de monitorar a fidelidade dos clientes € acompanha-los por meio de indicadores
do tipo carteira de clientes, participagdo no mercado, indice de retencao e frequéncia
de compras.

Fundamentos da Exceléncia: Conceitos reconhecidos mundialmente encontrados
em empresas que ja atingiram patamares de exceléncia ou que caminham nessa
direcdo. Sao aplicaveis a qualquer empresa, uma vez que tratam, de forma genérica,
dos mais modernos conceitos de gestéo.

Indicadores: sado informacgdes obtidas na execug¢édo dos processos e das atividades e
gue permitem controlar se 0s resultados necessarios e esperados estdo sendo
conseguidos. O acompanhamento das informacbes fornecidas pelos indicadores
permite identificar e implementar melhorias nas atividades e nos processos da
empresa. Por exemplo, o indicador de faturamento da empresa, calculado a partir dos
indicadores direcionadores de faturamento dos produtos e servigos, € um indicador
resultante, ou seja, que resulta dos indicadores individuais de faturamento de cada
produto e de cada servigo.

Investimento Social Privado: o investimento social privado € o uso voluntario e
planejado de recursos privados em projetos de interesse publico. Pode ser realizado
por meio do aporte de materiais, equipamentos, voluntariado e/ou financeiro. O
investimento social tem objetivo e visa resultado.

Metas: estabelecem o0s resultados esperados e necessarios na execucdo das
atividades formalizadas. Quando sdo estabelecidas acima do resultado esperado,
constituem uma meta desafiadora que, quando atingida, supera os resultados
esperados para a atividade.

Método: € uma técnica ou meio de se fazer alguma coisa. O método é formalizado
guando esta claramente definido como a atividade deve ser executada. Quando os
métodos sao formalizados na empresa, a pessoa responsavel pela execugcdo cumpre
o que foi estabelecido e ndo executa conforme ela acha que deve ser executada.
Usualmente, as atividades formalizadas séo registradas em meio fisico (papel) ou
eletrbnico (midia eletrénica).

Monitoramento e Avaliacdo: coleta sistematica de informacdes sobre acdes em
desenvolvimento, com finalidades diversas, como: atribuicdo de valor (mérito e/ou
relevancia); medir alcance de objetivos e metas; qualidade; estagio de gestao;
eficiéncia na aplicagdo de recursos; efetividade; grau de participacdo, etc. Este
processo pode, ainda, gerar conhecimentos, propiciando aprendizagem; subsidiar
tomadas de decisdes e identificar novas tecnologias (boas praticas) a serem
reaplicadas.

Necessidade dos Clientes: € o que o cliente precisa e a razao pela qual ele procura
a empresa. A necessidade pode ser um produto ou um servigo que, entregue pela
empresa ao cliente, satisfaz a sua necessidade.

Objetivos Estratégicos: registram a condicdo ou aonde a empresa quer chegar com
base na sua Visdo. As estratégias conduzem a empresa ao cumprimento dos seus
objetivos estratégicos.



Organizacdo Social: as Entidades Sociais conhecidas como Organizacdes Sociais e
ONGs, caracterizadas como sem fins lucrativos, sdo constituidas sob a forma juridica
de associagOes e de fundacdes privadas. Habitualmente, sdo identificadas como ONG
(organizacdo ndo governamental), OSCIP (Organizacdo da Sociedade Civil de
Interesse Publico), OS (OrganizagBes Sociais), Instituto, InstituicAo etc. As
designacbes OSCIP e OS, porém, sédo qualificacdes que as associacdes e fundacbes
podem receber, uma vez preenchidos os requisitos legais.

Padrdes de Execucdo: regulamentam a execucdo das atividades formalizadas,
definindo o método de execucdo (como fazer), o responsavel pela execucdo (quem
faz), a frequéncia de execuc¢éo (quando faz), o controle que garante o cumprimento do
padrao de execugdo quando a atividade é realizada, e os resultados esperados da
atividade (indicadores que medem e registram o0s resultados da atividade).
Usualmente, o registro em meio fisico da atividade formalizada comp&e o seu padrao
de execucéo.

PCMSO: Programa de Controle de Medicina e Saude Ocupacional — é um programa
de acao continua regulamentada conforme NR 07, emitida pelo Ministério do Trabalho.
Monitora por anamnese e exames laboratoriais a saude dos trabalhadores. Tem por
objetivo identificar precocemente qualquer desvio que possa comprometer a saude
dos trabalhadores.

Plano de Acdo: é uma ferramenta de planejamento. Sempre que a execucdo de
acOes é necessaria, seja para a implementacdo das estratégias definidas ou para a
realizacdo de uma atividade ou de um processo, o plano de acéo define claramente as
acOes a serem executadas, o responsavel pela execucdo, quando e onde cada acao
sera executada, como o responsavel deve executar a agdo e por que a acao precisa
ser executada. O plano de acao “forga” o planejamento das atividades e processos e
facilita o acompanhamento e o controle da execuc¢do de cada atividade ou processo na
empresa.

Plano de Treinamento: em funcdo das caracteristicas das fun¢des, identificam-se as
necessidades de capacitacdo, ou de treinamento, para os ocupantes de cada funcéo.
O conjunto dos treinamentos necessarios para a capacitacdo dos empregados,
registrados num documento que programa as datas de realizacdo de cada
treinamento. Os participantes, os instrutores e outras informacdes, se necessarias,
compdem o plano de treinamento ou de capacitacdo da empresa.

Politica Publica: conjunto de acdes desencadeadas pelo Estado, nas escalas federal,
estadual e municipal, com vistas ao atendimento a determinados setores da sociedade
civi. Elas podem ser desenvolvidas em parcerias com organizagbes nao
governamentais e, como se verifica mais recentemente, com a iniciativa privada. Ex.:
Politicas Sociais (da Crianca e Adolescentes; saude; idoso; habitagéo; género e etnia,
etc.); de Meio Ambiente; de Habitacdo; de Micro e Pequena Empresa, entre outros.
PPRA: Programa de Prevencdo e Riscos Ambientais — é um programa de acgéo
continua regulamentada conforme NR 09, emitida pelo Ministério do Trabalho. Os
riscos ambientais da empresa sao 0s agentes fisicos, quimicos e biolégicos existentes
nos ambientes de trabalho que, em fungéo de sua natureza, concentragdo, intensidade
e tempo de exposi¢ado, séo capazes de causar danos a saude dos trabalhadores.

Pratica de Gestéo: atividades executadas regularmente com a finalidade de gerir uma
organizacao, de acordo com os padrdes de trabalho.
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Processo: & um conjunto de atividades formalizadas e regulamentadas por seus
padrbes de execucgdo, executadas numa determinada sequéncia e gerando um
resultado esperado, desejado ou necessario.

Projeto Social: sob a perspectiva de planejamento é o conjunto de acgbes
estruturadas, com inicio meio e fim, realizadas voluntariamente para atender a
comunidade. O termo abrange desde pequenas doacdes, eventuais, a pessoas ou
instituicdbes até processos mais elaborados, com orientagdo e uso planejado de
recursos. (ver acdo e projeto social). Quanto a constituicdo, € a reunido informal de
pessoas ou organizacdes visando atender uma causa ou organizacéo social.

Responsabilidade Social Empresarial (RSE): € a forma/politica de gestdao das
empresas e como se relacionam com as partes interessadas (stakeholders),
considerando aspectos econdmicos, sociais, culturais e ambientais, numa perspectiva
de curto, médio e longo prazo, ou seja, de Sustentabilidade. Segundo os Critérios de
Exceléncia/FNQ é definido “pela relagdo ética e transparente da organizacdo com
todos os publicos com os quais se relaciona (partes interessadas), estando voltada
para o desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e
culturais para geracdes futuras, respeitando a diversidade e promovendo a reducdo
das desigualdades sociais como parte integrante da estratégia da organizagao”.

Setores da Sociedade Civil: Primeiro Setor - Categoria de organizacdes diretamente
vinculadas ao Estado, como 06rgdos e agéncias governamentais. Segundo Setor -
Conjunto de organizacbes empresariais regidas pela racionalidade do lucro. Também
conhecido como iniciativa privada, setor privado e mercado. Terceiro Setor (ONU) — E
0 espaco ocupado especialmente pelo conjunto de entidades privadas sem fins
lucrativos que realizam atividades complementares as publicas, visando contribuir com
a solucdo de problemas sociais e em prol do bem comum. Obs.: este conceito
diferencia-se dos setores produtivos: setor primario, secundario e terciario.

Sistema de Informacdo (SI): é um “conjunto de pessoas, procedimentos e
equipamentos projetado, construido, operado e mantido com a finalidade de coletar,
registrar, processar, armazenar, recuperar e exibir informacéo, podendo assim servir-
se de diferentes tecnologias”. Os computadores disponiveis na empresa e 0 Quadro
de Avisos, por exemplo, compdem o seu sistema de informac¢do. Os empregados
utilizam esses equipamentos para receber informacfes que sdo necessarias ao
desempenho de suas atividades e, quando necessario, para a tomada de decisdo. As
comunicacdes internas, na forma de e-mails ou escritas, os boletins, os informativos e
outros meios, sdo também formas de se divulgar as informacbes e que compdem o
sistema de informacéo da empresa.

Sociedade: grande unido de grupos sociais, em que a forma de conviver é marcada
por um contato mais impessoal e na qual prevalecem os acordos racionais de
interesses. Na sociedade ndo ha o estabelecimento de relacdes pessoais e, na
maioria das vezes, ndo ha grande preocupacdo com o outro individuo, como na
comunidade. Por isso, é fundamental haver um aparato de leis e normas para regular
a conduta dos individuos que vivem em sociedade, sendo no Estado o aparato
burocrético central.

Fonte: Questionario de Autoavaliagdo MPE Empresarial — Ciclo 2014. Desenvolvido
pelo SEBRAE — Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, MBC —
Movimento Brasil Competitivo e FNQ — Fundac&o Nacional da Qualidade.



ANEXO - 06

MANUAL COM A DESCRICAO DOS QUESITOS E ORIENTACAO SOBRE QUAL
ESCORE ASSINALAR.
Newton Mauro da Silva

Estrutura do questionario de Gestéo:

Os questionarios de gestdo dividem-se em quatro partes: MPE Empresarial
gue tem como objetivo avaliar a gestdo da empresa, por meio de 37 questbes
distribuidas nos 08 critérios, conforme o Modelo de Exceléncia da Gestdo - MEG®
MPE Comportamento Empreendedor, com 30 questdes. MPE Responsabilidade
Social, com 08 questdes e MPE Inovacdo, com 12 questbes conforme estrutura
abaixo:

Critério Numero de questdes

Lideranca 06

Estratégia e Planos 04

Clientes 05

Sociedade 03

Parte | ~ -
. Informacgdes e Conhecimento 04
MPE Empresarial

Pessoas 05

Processos 04

Resultados 06

Total 37

Parte Il Comportamento Empreendedor 30
Parte lll MPE - Responsabilidade Social 8
Parte IV MPE - Inovacéao 12

As questdes de 01 a 37 da Parte | do questionario possuem quatro
alternativas de respostas (a, b, ¢ e d), que devem ser preenchidas conforme a
realidade da empresa, evidéncias, percepcao e acdes investigativas, sendo que todas
as questbes sao obrigatérias, bem como as devidas justificativas no campo

“evidéncias”, “Pontos Fortes” e “Oportunidades de Melhorias”.

Ao preencher as questdes 32 a 37, caso selecione as respostas b, ¢ e d, sera
obrigatério obter dados dos ultimos 03 anos de exercicio da empresa. Pode ser obtido
através de médias (anual, semestral e mensal e outros dados, conforme orientacdo na
guestao).

O ALI deve ficar atento sobre as questBes praticas de gestdo nos seguintes
pontos:
Enfoque: refere-se ao grau em que as préticas de gestéo da organizacdo apresentam:

e Adequacgdo: atendimento aos requisitos da questédo, de forma apropriada ao
perfil da empresa. Verifica-se a formalizagdo, documentacéo e padrao definido,
0 método e o planejamento;

e Abrangéncia/Disseminacgdo: Utilizacdo abrangente das préticas de gestdo
pelos setores e/ou areas da empresa em seu processo, produtos, clientes e
colaboradores, considerando o perfil da empresa. Verifica-se “alguns”,
“maioria” e “todos”.

e Continuidade: utilizacdo periddica e ininterrupta das praticas de gestéo.
Verifica-se se as praticas de gestdo s&o: “ocasionalmente ou

LA

esporadicamente”, “regularmente” e “periodicamente”.




Questdo de Resultados:
e Tendéncias favoraveis: Resultado do comportamento do resultado ao longo
do tempo.

o Resultados de 02 anos: resultado melhora nos ultimos 02 anos.

o Resultados de 03 anos: resultado evidencia uma melhoria do primeiro
para o segundo ano, e do segundo para o terceiro ano, configurando-se
uma melhoria continua nos trés anos avaliados.

e Tendéncias desfavoraveis: Resultado do comportamento do resultado ao
longo do tempo.

o Resultados de 02 anos: resultado piora do primeiro para o segundo
ano.

o Resultado de 03 anos: resultado piora nos ultimos 02 anos, ou
resultado piora nos 03 anos de forma sucessiva.

Na parte Il do questionério é identificado o comportamento empreendedor
possuindo 30 questdes com 03 opcdes de resposta: (1) dificilmente acontece; (2) as
vezes acontece; e (3) sempre acontece. Deve ser preenchido exclusivamente pelo
empresario, para identificar o perfil empresarial com as praticas a serem
desenvolvidas no plano de agéo.

O questionario MPE Responsabilidade Social, refere-se a informagbes sobre
acoes realizadas para o desenvolvimento sustentavel da empresa que contempla a
parte Il do questionéario. Considera a NBR 16001/12, ISO 26000/10 e ISO 14000 e
devem estar relacionados as estratégias da empresa.

RESPONSABILIDADE E ACAO SOCIAL, NAO E FILANTROPIA!

A definicdo do fundamento da responsabilidade social € definida pela “relacao
ética e transparente da organiza¢do com todos os publicos com quais ela se relaciona,
estando voltada para o desenvolvimento sustentdvel da sociedade, preservando
recursos ambientais e culturais para geracdes futuras, respeitando a diversidade e
promovendo a reducéo das desigualdades sociais como parte integrante da estratégia
da organizacao”.

O critério de responsabilidade social permeia ac6es em todos 0s oito critérios
de exceléncia de gestéo e, sete principios que sao:

1. Responsabilizacdo (accountability, traduzido da ISO);

2. Transparéncia,

3. Comportamento Etico:

4. Respeito pelos interesses das partes interessadas (stakeholders);

5. Respeito pelo estado de direito (atendimento aos requisitos legais e outros
subscritos pela organizacao);

6. Respeito pelas normas internacionais de comportamento;

7. Direitos Humanos.

O questionario MPE Inovacgdo, corresponde a parte IV do questionario e
investiga e identifica as praticas de inovagdo desenvolvidas pela empresa para o
mercado e como podem obter resultados positivos com as a¢fes implementadas, nas

12 questbes, caso seja selecionado “c” ou “d”, sera necessario preencher as
informacdes necessarias no campo “evidéncias”.

A implementacdo da cultura da inovagdo na empresa, promove um ambiente
favoravel a criatividade, a experimentacdo e a implementagédo de novas ideias que
possam gerar um diferencial competitivo. E para colocar esse fundamento em pratica,



sera necessario que o a empresa promova a constante geracéo de ideias originais e
as incorpore em seus processos, produtos, servicos e relacionamentos.

E interessante que seja incentivado o desejo de se fazer “coisas de maneiras
diferentes”, sempre em busca de resultados positivos e de simples aplicacéo.

ORIENTACAO DE ESCORE PARA PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO DE
GESTAO - Parte I:
Foi utilizado como para esse manual, o questionario MPE 2014.

Critério 01 — Lideranca — Questdes de 01 a 06. Verifica-se:

Definicao e divulgacéo da “missao” aos colaboradores;

Meios utilizados para assegurar que 0 comportamento ético é praticado por

todos;

3. Andlise do desempenho geral e sistémico, via indicadores formalizados;

4. Compartilhamento de informacgfes pelos dirigentes;

5. Investimento no desenvolvimento gerencial dos dirigentes e aplicacdo dos
conhecimentos;

6. Busca de informacdes para identificar oportunidades de inovagéo permanente,
com base em fontes internas e externas.

N =

Resposta
P A B C D
Pergunta
1. Miss&o definida e N&O - Informalmente ) Fcirma&s;:rlta ) F_o_lr_rc?gozsgglta
disseminada - Apenas dirigentes Y
colaboradores colaboradores
- Regras escritas;
o ~ . . - Praticado pelos
2. Comportamento ético Nao Regras Informais Regras escritas dirigentes e
colaboradores.
- Regularmente;
- Ocasionalmente; - Regularmente; - Aspectos
3. Analise desempenho N&o X e 9 Ny abrangentes;
- Foco financeiro - Aspectos restritos
- Alguns
indicadores.
4. Compartilhamento de - Regularmente; - Todos os
informagbes com N&o Esporadicamente - Alguns colaboradores;
colaboradores colaboradores - Regularmente.
5. investimento no _ 5 -Esporadicamente: —Espora_dlcamente; —Regul_armente;
desenvolvimento gerencial | Nao N30 aplicam -Aplicam os - Aplicam os
dos dirigentes P : conhecimentos. conhecimentos.
-Eventualmente nos | -Regularmente nos
6. informacdes para relacionamentos relacionamentos —idem C:
identificar oportunidades Nao externos, externos -Exemplo éle
) x -Informalmente os -Formalmente os - ~
de inovacao = ~ inovacéo.
colaboradores sédo colaboradores séo
incentivados. incentivados.

Critério 02 — Estratégias e Planos — Questdes de 07 a 10. Verifica-se:

1. Definigéo e divulgagao da “visédo” aos colaboradores;




2. Definicdo de estratégias com base em analise interna e externa;

3. Elaboragédo e acompanhamento de acdes por meio de metas e indicadores;

o Indicadores: sdo informagBes numéricas que quantificam as entradas,
saidas e o desempenho de processos, produtos e da organizagdo como
um todo e sdo usados para acompanhamento e melhoria de resultados
ao longo do tempo.

o As metas: representam niveis de desempenho pretendido para um
determinado indicador e num determinado periodo de tempo.

o Exemplo:

4. Indicador: indice de satisfacdo de clientes.

5. Meta: 95%, até dezembro/2015.

6. Desdobramento do plano estratégico. Sao organizados para orientar acdes
num determinado periodo com definicdo de responsavel pelo
acompanhamento.

Resposta A B c D
Pergunta
7. Vis&o definida e ~ - Informalmente - Forma escrita - Forma escrita
conhecida Néo | Apenas dirigentes - Alguns - Todos os
colaboradores colaboradores
-Estratégias
-Estratégias -Estratégias abrangentes e
8. Estratégias definidas Informais Informais formais
com informagdes internas N&o - informacgdes - informacgdes - Método de andlise
e externas. restritas internas e internas e externas das informacgdes
externas do negoécio do negocio internas e externas
do negécio
- Indicadores e
9. Metas e indicadores N -Indicadores para -Indicadores e m?ﬁﬁcﬁ)sgias
estratégicos N&o | algumas estratégias, | metas para a_llgumas estratégias;
mas sem metas. estratégias. .
- Comunicadas para
os colaboradores.
- Planos de agéo
10. Planos de acio e 5 - Acdes informais - Planos de agéo para as principais
acom panhamento Nao para algurtna_ls metas para as prlnplpals metas estrategicas;
estrategicas. metas estrategicas. - Acompanhamento
regular.

aOrwNE

Critério 03 — Clientes — Questdes de 11 a 15. Verifica-se:

Agrupamento de clientes e identificacdo das suas necessidades;

Meios para divulgacéo da empresa, seus produtos e/ou servigos;

Identificacdo, registro e tratamento das reclamacdes de clientes;

Identificacdo e avaliagdo da satisfacéo dos clientes;

Uso de informacdes dos clientes para fidelizag8o e captacdo de novos clientes.

Pergunta

Resposta A B c D

11. Agrupamento dos

- clientes agrupados;

-clientes agrupados;
-identificagdo informal

-clientes agrupados;
-identificagdo formal

clientes e conhecimento . - identificagdo das . das . . das .
. N&o . necessidades/expectati | necessidades/expectati
das necessidades e necessidades de forma vas vas
expectativas Intuitiva. -informacao dos -informacao dos grupos
clientes de clientes




Divulgagédo
12. Divulgacéo dos Divulgac&o sem Dlyulga(;ao .conSIderando 0S
produtos aos diferentes N&o | considerar os principais .conS|derando 0s dlferent(_es grupos de
grupos de clientes tipos de clientes dlferentgs grupos de . clientes;
) clientes -meios para assegurar
a efetividade
13. Reclamacdes x : -registradas
registradas, tratadas e N&o -na(?t:eei?;tgzdas -registradas -tratadas regularmente
com retorno ao cliente. ocasionalmente -tratadas regularmente -retorno da solucéo
Obs.: link com a quest&o 33 adotada ao cliente.
-avaliada -avaliada
14. Avaliagdo da -avaliada periodicamente; periodicamente
satisfagcdo dos clientes. Nao eventualmente; -método formal; -método formal;
Obs.: link com a questo 32 -de forma intuitiva -para alguns tipos de -para 0s principais
clientes. grupos de clientes
15. Uso das informagdes -analisadas -analisadas e utilizadas | -analisadas e utilizadas
de clientes para sua = ocasionalmente regularmente regularmente
fidelizag&o e captagdo Néo | ara fidelizar clientes -para fidelizar clientes -para fidelizar clientes
¢ ptac p p p
de novos. atuais atuais atuais e captar novos.

Critério 04 — Sociedade — Questdes de 16 a 18. Verifica-se:

1. Atualizacdo das exigéncias legais;
2. lIdentificac&o e tratamento dos impactos negativos ao meio ambiente;
3. Desenvolvimento e realizacdo de acdes ou projetos sociais.

Resposta
P A B C D
Pergunta
16. Conhecimento e - alguns - exigéncias -exigencias
. S ~ ? . conhecidas
atualizacéo das exigéncias | Nao conhecimentos conhecidas _mantidas
legais. -ndo atualizadas -ndo atualizadas -
atualizadas
-impactos s&o -impactos sdo
17. Identificacdo e -impactos ndo co‘rjwheci dos: identificados
tratamento de impactos N30 conhecidos -alauns sio tratél dos -alguns sdo tratados
negativos ao meio -algumas acoes 9 com acoes de forma planejada
ambiente. adotadas adequadas. com acgdes
adequadas
18. Comprometimento —reqularmente: -faz parte das
com a comunidade por N&o -esporadicamente -comgenvolvimer,no estratégias e planos
meio de ac¢des ou projetos P dos colaboradores -envolvimento dos
sociais. colaboradores
Critério 05 — Informacfes e Conhecimento — Questdes de 19 a 22.
Verifica-se:
1. Disponibilizacéo de informagfes para tomada de decisao;
2. Compartilhamento do conhecimento;
3. Promocéo de melhorias e formalizacdo do aprendizado;
4. Utilizacdo de informacBes comparativas para melhoria organizacional

(produtos, servigos e processos)



Resposta
P A B C D
Pergunta
-as principais -idem C;
19. Disponibiliza¢éo de -algumas informacdes estdo -organizadas em
informacg@es para tomada N&o informacdes definidas sistemas com
de decisdes. definidas. -disponibilizadas aos mecanismos de
colaboradores. protecdo/seguranca.
20. Compartilhamento do -colaboradores -compartilhada por -ldem C;
conhecimento de forma N&o incentivados a meio de método -registro de
registrada. compartilhar formalizado; conhecimento.
--muitas praticas
21.Promogdo de melhorias -pelo menos uma -algumas praticas d(:eocn(:r?;(riltggr?e
e aprendizado das Nao P . 9 pratt L1
P pratica com melhoria com melhoria andlises de
préticas. : e
diagnésticos,
inclusive do MPE.
22 Uso de informacdes -informacdes -evidéncias de
’ - GO -tem informacgdes comparativas sao utilizagdo na analise
comparativas na analise comparativas utilizados na de desempenho e
de desempenho e N&o P = Ihori h P
melhoria de externas_i_mas ndo melhoria de melhoria de
produtos/processos utiliza produtos/servigos ou | produtos/servicos e
processos. processos.

Critério 06 — Pessoas — Questdes de 23 a 27. Verifica-se:

1. Definicdo e conhecimento de funcbes e responsabilidades, por todos os

colaboradores;

2. Selecao de colaboradores, por meio de padrdes definidos;

3. Capacitacao formalizada dos colaboradores;

4. ldentificacdo de perigos e tratamentos, por meio da implementacdo de
programa de saude e seguranca do trabalho, como PPRA e PCMSO;

5. Promocao de bem estar e satisfacdo dos colaboradores, por meio de analises
da necessidade dos colaboradores.

Resposta A B C D
Pergunta
-definidas;
23. Defini¢édo de fungdes defini -documentadas
- -definidas
e responsabilidades dos -definidas -documentadas para todas as
colaboradores, dirigentes N&o informalmente ara algumas fungdes
(documentadas e P f 9 -conhecidas por
conhecidas por todos) uncoes todos os
colaboradores
~ -ldem C;
gglla?ailrz%%?:so;or meio N -padréo definido -padréo definido -consi_dc_erando
~ - Intuitiva para algumas para todas as requisitos e
de padrdes e requisitos fungdes fungdes responsabilidades
para as funcdes ¢ uncoes. P d e
a fungéo
25. Capacitacédo dos -todos os
colaboradores nas suas colaboradores sé&o
funcdes (plano de Nao -Eventualmente -Regularmente capacitados;
capacitacao). -plano de
Obs.: link com a quest&o 34 capacitacéao
26. Identificacédo de -identificados -identificados
perigos e tratamento dos -perigos nao formalmente formalmente
riscos relacionados a No identificados; (método PPRA e (método PPRA e
salde e seguranca no -apenas alguns sao PCMSO) PCMSO)
trabalho (PPRA, PCMSO, tratados -tratados apenas -tratados com ac¢des
acles corretivas e com acdes corretivas e




preventivas).
Obs.: link com a questdo 35

corretivas

preventivas

27. Promocao de bem
estar e da satisfacao dos
colaboradores por meio
de andlises regulares

-adotadas acdes
apenas quando
problemas séo

detectados

-adotadas acdes
para promover o
bem estar e
satisfacdo
decorrentes de
analises eventuais

-adotadas acdes
para identificar e
promover o bem
estar e satisfacdo
decorrentes de
analises regulares.

Critério 07 — Processos — Questdes de 28 a 31. Verifica-se:

1. Padrdo para execucdo de atividades, conjunto de atividades que utiliza
recursos para transformar insumos (entradas) em produtos (saidas), ou
informagdes em decisdes;

2. Processos principais do negécio sao relativos ao produto ou servico prestado e
ligados diretamente ao que sera entregue ao cliente;

3. Selecdo e avaliagdo formalizada de fornecedores, gerando aumento de
qualidade;

4. Controle financeiro, por meio de analise regular e planejamento com proviséo
para no minimo um ano.

R
esposta | B C D
Pergunta
28. Execucéo dos -executados de -executados de d N"de(;n f_C_ d
rocessos principais do x forma padronizada | forma padronizada “padroes getinidos a
proces Nao ~ < ~ partir dos requisitos
negdcio de forma -padrdes nao -com padrdes .
; e necessidades dos
padronizada documentados documentados -
clientes
29. Controle de processos cé?w?r%lsa?jcc))s -controlados com -idem C
principais do negécio N0 -coniaidos an6s base em padrdes -Por meio de
através de padrdes, blg ? definidos e indicad
indicadores e metas probemas efou documentados Indicadores e metas
) reclamacgdes
-selecionados por -selecionados por
30. Selecao (critérios) e -selecionados por critérios defini dpos critérios definidos
avaliacdo de fornecedores N30 critérios defini dpos -s30 avaliados -sdo avaliados
gerando agbes de -ndo sao avaliados somente quando periodicamente,
melhoria. q gerando acdes para
ocorrem problemas -
melhoria.
31. Controle financeiro )
para otimizar a utiliza¢éo -idem C
de recursos (fluxo de caixa N30 -existem controles -existem controles -orgcamento com
e orcamento). -sem fluxo de caixa | -sem fluxo de caixa horizonte de pelo
Obs.: link com as questdes 36 menos um ano.
e 37

Critério 08 — Resultados — Questdes de 32 a 37. Verifica-se:

1. Percentual de satisfagdo dos clientes e método de célculo se é adequado a

questéo 14;

2. Percentual de reclamages de clientes, adequacéo a questéo 13;

CapacitacOes anuais ministradas para os colaboradores. A forma de célculo se
da pelo somat6rio de homens-hora de treinamentos ministrados, divididos pelo
numero médio de colaboradores ano;

Quantidade de acidentes com colaboradores, nimero total de acidentes no
ano, divididos pelo nimero médio de colaboradores no ano;

Produtividade no trabalho, o resultado pode ser obtido pelo célculo da receita
total anual da empresa, dividida pelo nimero médio de colaboradores no ano.



6. Percentual da margem de lucro, o resultado é calculado considerando a receita
anual, menos o somatodrio dos custos e despesas anuais totais, divida pela
receita anual, multiplicada por 100.

Informacgdbes adicionais as questdes de resultados:

e Sdo solicitadas, respostas dos trés ultimos anos, para verificar abrangéncia e
periodicidade;

e As empresas podem usas indicadores alternativos, mas que devem se
relacionar ao mesmo tema e deve ser verificada a forma de célculo, sendo
esclarecidas no campo “evidéncias”, no SISTEMALI;

e As respostas apresentadas devem ser coerentes com as questdes as quais as
gquestdes de resultados fazem o devido link.

Resposta A B C D
Pergunta

-informacdes de 02
a 03 periodos
anuais distintos

-informacdes de 02
a 03 periodos

-informacdes de 03

32. Satisfagéo dos periodos anuais

clientes. e anfjtilr'wsddélrfggos “tendéncia -tendéorlwliit;n;g\?orével
p favoravel nos 02
desfavoréavel. P ; nos 03 resultados
Ultimos periodos
33. Reclamacges dos N&o -idem idem idem

clientes.

34. Capacitacao
ministradas para os Nao -idem idem idem
colaboradores.

35. Acidentes com

Nao -idem idem idem
colaboradores.
36. Produtividade no No -idem idem idem
trabalho
37. Margem de lucro N&o -idem idem idem

ORIENTACAO DE ESCORE PARA PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO DE
RESPONSABILIDADE SOCIAL - Parte I

Questdes de 01 a 08. Verifica-se:

1. Gestédo da responsabilidade social, integrada a fontes de informages como:
Missdo, Visao, Valores, Planejamento estratégico, Compromisso, Envolvimento
e Grau de adesdo das partes interessadas, e acompanhamento por meio de




indicadores; (esta questdo se relaciona com os critérios do MEG®, de
Lideranca e Estratégias e Planos);

2. Como a empresa atua em relacdo a prevencao, solugdo e/ou encaminhamento
de questdes/atividades sujeitas a riscos e seu procedimento operacional; (esta
questdo se relaciona com os critérios do MEG®, Lideranca, Clientes,
Sociedade, Pessoas, Processos e Resultados);

3. Sao consideradas ac¢0bes relacionadas ao custo energético para producéo e/ou
comercializacdo de um bem ou servico, utilizagdo de descarte e/ou capacidade
de reciclagem dos recursos utilizados no processo; usa 0 necessario de
equipamentos em modo stand by; orientacdo a clientes e a comunidade a
melhor forma e local de descarte de residuos. (esta questdo se relaciona com
os critérios do MEG®, Lideranca, Estratégias e Planos, Sociedade, Pessoas,
Processos e Resultados);

4. E considerado como partes interessadas os colaboradores, os clientes,
fornecedores, instituicbes governamentais; concorrentes, meio ambiente,
comunidade e terceiro setor. Como exemplos podemos citas algumas acoes
possiveis:

o Colaboradores: retribuicdo e beneficios sociais; capacitacdo de
gestores e lideranga no trato com a equipe; implementacéo de politica
para relacionamento, inclusdo e capacitacdo; politica de apoio aos
colaboradores e familiares, no caso de situacdo de desastre,
catastrofes, incéndios, enchentes, salde e outros.

o Clientes: politica de atracdo e fidelizacdo; objetividade e transparéncia
nas relacdes e informacbes sobre produtos e/ou servicos; estimulo ao
consumo consciente.

o Fornecedores: politica de relacionamento incluindo aspectos éticos;
estimulo ao apoio e adesdo da gestdo de responsabilidade social e
responsabilidade solidaria aos produtos e/ou servicos.

o Instituicbes governamentais: relacbes éticas, transparentes e
anticorrup¢do; apoio a campanhas e acfes governamentais em prol da
comunidade, conforme valores da empresa, como campanhas
antidrogas, de prevencdo, combate a violéncia e outros; Promocédo do
desenvolvimento sustentavel.

o Concorrentes: politica de relacionamento; articulacdo e interacdo
estratégica em prol da comunidade e meio ambiente.

o Meio ambiente: politica de ecoeficiéncia - aquisicdo, producdo e
comercializacdo; Acbes de apoio, protecdo, conservacao efou
preservacao da biodiversidade e recursos néo renovaveis.

o Comunidade e terceiro setor: A¢des, Projetos, ou Programas sociais em
desenvolvidos para a comunidade e desenvolvimento social.

(esta questo se relaciona com todos os critérios do MEG®);

5. Conhecimento da empresa em relagdo ao publico envolvido, viséo holistica
sobre 0s aspectos legais, riscos sociais e ambientais, abrangéncia da situagao
de risco, relacdes éticas.

(esta questo se relaciona com todos os critérios do MEG®);

6. Canais de comunicagéo, divulgacéo e relacionamento com o publico atendido.

(esta questo se relaciona com todos os critérios do MEG®);

7. Aspectos relativos aos colaboradores estao relacionados ao segmento, tipo e
porte do negécio. Podem ser observados nas praticas e atividades realizados
pela empresa: Clima organizacional; Atendimento ao cliente; Solucdo de
demandas; Grau de dependéncia de superiores; Fluxo de niveis decisérios;
Carga horéria anual de capacitagdo; Canais de qualidade das informacdes e
comunicagdes internas e externas; Processos de acompanhamento e
avaliacdo (pesquisas, reunides, feedback, etc).



(esta questdo se relaciona com os critérios do MEG®, Lideranca, Estratégias e

Planos,
Resultados);

Sociedade,

Informagbes e Conhecimento,

Pessoas,

Processos e

8. Definicdo de agdes sociais, realizadas conforme necessidade da comunidade
e/ou publico a ser atendido; Canal de comunicacdo mais adequado; e
Acompanhamento dos resultados obtidos.

8.1. O papel da lideranca para a realizagdo e os resultados alcangados; A
participacdo, comunicacdo e envolvimento dos colaboradores;
Envolvimento e relacionamento com parceiros; Tempo de realizacdo e/ou
promocdo das acbes realizadas; Resultados das acdes realizadas;
Integracdo com as politicas publicas.

Respost A B C D
Pergunta
~ -faz parte das -idem C
01. A Responsabilidade -nacé;?rz%aritaesdas estratégias -acompanhamento
Social faz parte das Nao -al umasga Bes -disponibilizado da evolucéo das
estratégias e planos. 9 > a6 recursos para acles por meio de
séo realizadas = ~ .
execucgdo de acoes indicadores
02. Nos ultimos 03 anos,
a empresa recebeu -sim _sim -sim -ndo
alguma sancéo relativa -nenhuma -tomada acio -tomada acéo -verifica se a
aos requisitos legais, acao foi corretivg corretiva e empresa realiza
éticos, regulamentares e tomada preventiva acoes preventivas
contratuais.
03. S&o considerados -idem C
aspectos de eficiéncia = -ndo sao -identifica aspectos o
e - N&o . ~ : ~ -avaliacéo de
energética nas atividades realizadas agbes -realiza a¢des ltad
da empresa. resultados
04. Sdo desenvolvidas -possui articulagdo | -possui articulagao
acbes especificas de -realiza a¢odes ga ao Iane'a((;ja ga 80 Iane'a((;:ia
responsabilidade social Nao A G acao piane £aop |
ocasionais -ndo executa com -executa com a
com as partes . d - d
interessadas a parte interessada | parte interessada
05. Quando da decisao
de compra, producéo
s -reconhece e
comercializagao e/ou -conhece : ~ -reconhece
~ . . ~ realiza acoes .
prestacéo de servicos, a Desconhece -realiza a¢des -procedimentos -procedimentos
empresa considera sua informais P informais formalizados
esfera de influencia e os
impactos sobre a mesma
06. Comunicacéo e -ago?srgc:r:rg\?giadas
informagéo das a¢bes e -sem formalizagéo -formaliza acdes p ~
- - ~ . . - S divulgagéo
responsabilidade social N&o -disponibilizadas -disponibiliza aos -avaliacio das
aos clientes, sobre seus guando solicitadas interessados cane%is de
produtos e servicos =
comunicagdo
07. Procedimentos -procedimentos
formalizados de r;ormalizados
promocao de acgdes e N30 -acdes e praticas -procedimentos -avaliacio e
praticas dos informais formalizados ﬁ
colaboradores que os acompan gmento
das acbes

beneficiam e ao negdécio




08. Conhecimento das
necessidades e
contribuicdo no
desenvolvimento social
da comunidade

. . -conhece as -conhece as
-realiza atividades . ;
~ . o necessidades necessidades
Néo sem identificar acompanhamento | -acoes planejadas e
necessidades P ¢ pianej
informal avaliadas

08.1. Descri¢do de uma
das acdes sociais mais
relevantes, realizada pela

As questbes A, B e C, devem conter o dado numérico:
a. informacdes do publico alvo;
b. quantidade de atendimentos diretos realizados;

empresa.

c. quantidade de atendimento indiretos realizados.
As questbes D, E, F e G, séo objetivas.

ORIENTACAO DE ESCORE PARA PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO DE
INOVACAO - Parte IV

Questéo 01. Verificam-se os esforcos para a inovacao:

S&o caracterizados como 0s investimentos financeiros, recursos utilizados para
ouvir os clientes e para identificar as oportunidades. Participar de feiras,
congressos e eventos correlatos, bem como a capacitacdo e treinamentos.
Mostra a pré-disposi¢do do empresario em investir, arriscar para obter lucros
diferenciados no futuro.

(esta questdo se relaciona com os critérios do MEG®, Lideranca e Estratégias e
Planos);

Resposta

Pergunta A B C D

01. Esforgos para a
inovagéo.

-descrigdo dos esforgcos
-percentagem da receita
anual investida
-percentual dos
colaboradores em inovagéo

-descrigdo dos

N&o -alguns esforgos
esforgos

Questdes de 02 a 07. Verifica-se 0 processo de gestdo da inovacéo:

Os clientes sé@o considerados como foro de informacgBes para a inovacdo e
deve levar em conta suas expectativas e necessidades. O proprio registro de
reclamacfes pode ser uma excelente fonte de informacdes para oportunidades
de melhoria ainda nado identificadas e exploradas. O fluxo de informacfes
adequadas favorece o processo de gestdo da inovacéo.

(esta questdo se relaciona com os critérios do MEG®, de Lideranca, Clientes e
Informacgdes e Conhecimento);

3.

Toda ideia surge a partir de um dado ou informagao anterior (tanto do ambiente
externo como do ambiente interno). Portanto, para que surjam mais e mais
ideias, € necessario um ambiente que estimule a criatividade e que permita
uma comunicacdo entre dirigentes e colaboradores por meio de fluxos
sistematicos de informagdes e conhecimentos.

(esta questdo se relaciona com os critérios do MEG® de Informacbes e
Conhecimento e Pessoas);

4.

Como os colaboradores sdo incentivados a selecionar e avaliar as informacdes
e ideias para promocao de inovagédo; sistematizagdo e compartiihamento das
informacgdes e processo para tomada de deciséo.

(esta questdo se relaciona com os critérios do MEG® de Informacbes e
Conhecimento e Processos);

5.

A disponibilizagc&o de recursos e autonomia para que os colaboradores possam
colocar em acgéo os projetos e oportunidades de inovacao, por meio de regras




claras e definicdo de um conjunto de procedimentos para evitar ruidos de
comunicacdo e devem estar alinhadas as estratégias da empresa.
(esta questdo se relaciona com os critérios do MEG®, de Lideranca e Estratégia e

Planos);

6. O devido acompanhamento da implementacdo para que a empresa coloque

em prética a ideia de inovacgédo selecionada; seja ela no mercado (inovacgéo de
produtos, servicos ou marketing) ou implementada na propria empresa
(inovacao de processos ou organizacional); Verifica-se também a padronizagéo
com atividades previstas, acompanhadas e avaliadas por meio de indicadores.

(esta questéio se relaciona com o critério do MEG®, de Processos);
7. Processo formalizado de registro, acompanhamento e avaliagcdo, para que 0s

colaboradores possam gerar, selecionar e implementar as ideias e
oportunidades de inovagéo e garantir o conhecimento organizacional, caso 0
haja possiveis desligamento de colaboradores da empresa. A forma do
compartilhamento pode ir desde reunifes especificas de aprendizado coletivo
até sistemas informatizados na intranet da empresa. O importante esta na
forma sistematizada de registrar e distribuir as informacdes e o0s
conhecimentos para reuso dos colaboradores de forma a permitir que estes
gerem novos conhecimentos e novas ideias.

(esta questdo se relaciona com o critério do MEG®, de Informagbes e

Conhecimento);

Resposta
P A B C D
Pergunta
-descrigdo das fontes
02. Informagdes e -descrigdo das -descrigdo das -regularmente
conhecimentos do N&o fontes fontes -formalmente
ambiente externo. -ocasionalmente -regularmente -pessoas
-formas de compartilhamento
03. Surgimento de ideias _fgr\r/]c?rlée\r/](ta? 'g\?c?r'ée\?é? -ambiente favoravel
criativas do ambiente N&o -comunicacio —comunicacso -comunicacao formal,
interno . & & continua e estruturada
informal formal
-realizadas -realizadas
04. Selecéo de ideias de = ! regularmente -realizadas regularmente
: 8 Néo ocasionalmente N NP e
forma sistematizada s -sem critérios -critérios definidos
-sem critérios L
definidos
L ~ -apoiam -apoiam de forma planejada
82'@55'2320 (/3 Folgcagao N30 _apoiam -estabelece -definicdo de
g P P condicdes e responsabilidades e recursos
dirigentes . -
recursos -alinhado as estratégias
i?r?. Q(r:r?g:l?: néh: r&w;snto @ N&o | -ocasionalmente -regularmente -regularmente
Implementac 9 -uso de indicador
inovagdes
-registro do aprendizado
07. Aprendizagem sobre | o | promove | JEEEE compartiha gges
0 processo de inovacao. reflexdes P P a lIe
eventualmente aprendidas
-exemplo do aprendizado




Questdes de 08 a 011. Verificam-se as praticas de estimulo e apoio_ao
processo de inovacéo:

E verificado se a empresa possui um Programa de Reconhecimento e
Recompensas bem estruturado e discutido com os colaboradores, com critérios
muito bem definidos de premiagéo, estes buscam sempre mais informacdes
para poderem continuar sendo reconhecidos.(esta questéo se relaciona com o
critério do MEG®, de Pessoas);

E verificado, caso a empresa tenha um programa de capacitacdo empresarial
(para os dirigentes e colaboradores), num determinado periodo de tempo, se
h& previsao de capacitacdes especificas para a implementacédo da inovacdo. A
participacdo destes em palestras, capacitacfes de curta duragdo, workshops,
seminarios etc. caracteriza a importancia para a empresa da busca constante
por novos conhecimentos. A capacitacdo do dirigente, além do
desenvolvimento pessoal, contribui para a disseminacdo e aplicacdo de
conhecimentos novos por toda a empresa. O engajamento dos colaboradores e
dirigentes num programa de capacitacdo empresarial € maior na medida em
que as necessidades e expectativas do colaborador se aproximam das
necessidades e expectativas da empresa. E a capacitacdo pode contribuir para
essa aproximacdo. (esta questdo se relaciona com os critérios do MEG®, de
Lideranca e Pessoas);

Quando as ideias séo tratadas dentro de uma equipe em busca de inovacgdes,
surgem diversas reflexdes e abordagens que se complementam devido as
diferentes visdes e experiéncias dos participantes. A mescla dessas visbes e
experiéncias é que permite observar identificar diversas nuances de uma
oportunidade que, de forma isolada, poderia ndo ser percebida; Ao longo do
tempo, a empresa pode ir aumentando a complexidade (nUmero de pessoas na
equipe, abrangéncia, importancia estratégica etc.) para que os colaboradores
ganhem experiéncia e conforto ao trabalhar em equipe. (esta questdo se
relaciona com o critério do MEG®, de Pessoas);

Deve haver uma estratégia de divulgacdo dos produtos e servicos da empresa
para os clientes atuais de forma a manter a imagem de empresa enguanto
inovadora e garantir, com isso, a sua fidelizacdo. Essa divulgacdo contribui
para melhorar o relacionamento com os clientes atuais; Quanto mais
sistematizadas e organizadas as informacfes sobre inovacbes da empresa,
mais facil serd a sua divulgacdo as partes interessadas.(esta questdo se
relaciona com os critérios do MEG®, de Clientes e Informacbes e
Conhecimento);

Resposta
P A B C D
Pergunta

i . ) -programa formal
08. Reconhecimento e N30 _zz&ogﬁ:ﬁi&‘?grg: re?curlig:?ointe -critérios definidos
recompensa critérigs definidos -compartilhamento de

resultados positivos
09. Capacitacéo para -esporadicamente | -regularmente -programa formal
indva go Gaop Nao -conforme -necessidade p—ir?dicadores
G necessidade de inovagao

10. Trabalho em equipe —estimulo
para implementar a Nao -poucos estimulos frequente -programa formal
gestdo da inovagéo q




-restrito a um -abrangente -programa formal
N&o publico “externo externo e -todos os publicos, interno
ou interno” interno e externo

11. Divulgacao das
inovacdes

Questdo 12. Verificam-se 0s resultados do processo e gestdo da
inovacao:

1. A primeira abordagem € a avaliacdo dos beneficios para a prépria empresa,
seus dirigentes e colaboradores; Os beneficios e o desempenho do processo
de Gestdo da Inovagdo devem ser analisados sistematicamente pelos
dirigentes para que sejam observadas as metas e objetivos estratégicos
planejados. Os resultados dessa andlise devem ser compartilhados entre os
dirigentes e os demais colaboradores de forma a aumentar o comprometimento
de todos com a empresa; A avaliagdo dos beneficios para os clientes da
empresa, em termos de satisfacdo, atendimento e superacdo de suas
necessidades e expectativas contribui para aumentar a sua fidelizacdo. Para se
caracterizar uma inovacédo é importante observar se houve implementagéo e se
esta gerou resultados e beneficios para a empresa. Os resultados mais
relevantes em termos de inovacdo sao 0s comparativos dos ultimos trés e a
sua contribuicdo para a margem de lucro. (esta questdo se relaciona com o0s
critérios do MEG®, de Lideranca, Clientes, Sociedade, Pessoas, Processos e
Resultados);

Resposta A B c D
Pergunta
12. Avaliacao de -identificados
beneficios e resultados N0 -identificadas -identificados -avaliados
das inovagdes -avaliados -acompanhamento por
implementadas. indicadores

A insercdo da inovacdo na estratégia ou no dia a dia das empresas ainda é um
desafio para toda a nossa sociedade. Esfor¢cos do governo, acdes das entidades de
classe, parcerias com a academia e todo o arcabouco de financiamento e fomento que
estd sendo disponibilizado ndo terd sentido caso a empresa nhao internalize a
importancia da inovacao para ela prépria e para a sociedade como um todo. Empresas
mais inovadoras serdo empresas mais competitivas. Oferecerdo melhores salarios e
serdo lugares melhores para se trabalhar.

Mas, para tudo isso, ha estagios de maturidade pelos quais a empresa tera que
passar ao longo da sua trajetoria. O questionario do MPE vem contribuir com a
identificacdo e melhoria (por meio das devolutivas) do patamar das empresas
participantes do Programa ALIl. Com bons diagnésticos e boas devolutivas estaremos
contribuindo para as empresas serem mais inovadoras e para 0 pais ser mais justo e
sustentavel.

‘Inovacdo ¢é essencialmente um ‘estado de
espirito’ — um mix de processos, atitudes,
comportamentos e praticas — que leva uma empresa ou
organizacdo a desenvolver uma capacidade dindmica de
mudanga”. (CARVALHO, REIS e CAVALCANTE, 2011, p.
133)
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ANEXO 07

DICAS E ORIENTACOES PARA ENTREVISTAS
Ederaldo Ribeiro

Apresentaremos na sequencia uma série de DICAS e ORIENTACOES que
comumente técnicos do SEBRAE, entre outros profissionais que realizam entrevistas
de campo, utilizam com regularidade. E bom RESSALTAR que nio é um modelo, pois
em campo h& necessidade de adaptar-se a situacdes que nem sempre estdo sob
nosso controle (por exemplo, uma urgéncia na empresa).

Vamos as nossas sugestoes....

- Sempre que possivel agende a entrevista levando em conta os horarios mais
apropriados para aquele empresario. Como exemplo, podemos citar que nao é
conveniente marcar uma entrevista com um dono de restaurante, para as 11 horas da
manha quando ele esta preparando o saldo (saldo é o termo utilizado neste segmento
ao local onde se atende os clientes) para receber os clientes, ou marcar com uma
cabeleireira numa sexta feira as 17 horas.

- Ja que falamos em termos do segmento € conveniente estudar, pesquisar sobre o
ramo a ser atendido, para na medida do possivel, utilizar uma linguagem que facilite o
entendimento por parte do nosso cliente. Na necessidade da utilizagdo de termos
técnicos ou mesmo em outro idioma, explique-os a seguir sem a necessidade de
esperar que 0 empresario pergunte.

- Tente negociar com o empresario um local apropriado para realizar a entrevista.
Realizar a entrevista na boca do caixa (como exemplo, num mercadinho ou padaria)
enguanto clientes séo atendidos ndo é uma boa estratégia. Um local reservado seria 0
ideal. Claro que isto ndo € uma imposicdo. Caso necessario, hos adaptamos a
situacao.

- Mantenha o telefone desligado (ou ho modo silencioso) a partir do momento em que
chegar ao cliente entrevistado. E uma questdo de respeito, que vocé esta
demonstrando em relacdo ao tempo que o empresario esta Ihe disponibilizando. Claro
gue ndo podemos exigir esta contrapartida, mas desligar propositadamente o celular
em sua frente € um indicador que muitos compreendem imediatamente.

- Ao iniciar a entrevista com o0 empresario, ndo deixar de fazer um quebra gelo. Este
pode ser feito conversando sobre o ramo de atividade em que ele atua; ou ainda falar
sobre economia ou o panorama econdmico do momento; ou ainda sobre alguma
particularidade da empresa (ex a fachada, um produto especifico, um atendimento
diferenciado que valha a pena ser comentado...). Existe ainda a possibilidade de na
primeira entrevista questionar 0 empresario se possui alguma duvida sobre os passos
gue serdo dados no projeto.

- Nos primeiros diagnésticos provavelmente serd necessario realizar todas as
perguntas para garantir gue ndo ocorreu esquecimento. Com o passar das aplicacdes
€ natural que vocé va encontrando atalhos para certos temas e principalmente
conhecendo o questionario com a profundidade necessaria para conduzir a entrevista
mais como uma conversa cotidiana (um bate-papo) e menos como uma entrevista
onde a necessidade de pontuar item a item.



- Recomendamos anotar as respostas aos questionamentos diretamente no
SISTEMALI (via notebook), porém néo deixe de levar um bloco rascunho, caneta, lapis
ou lapiseira. Ninguém pode garantir que falte energia, a conexdo falhe ou o
equipamento passe por algum problema.

- Sempre que seja conveniente inicie as entrevistas sobre um tema com perguntas que
denominamos abertas ou investigativas, ou seja, aquelas que obrigam o entrevistado a
falar sobre o assunto, comentar, explicar algo. Perguntas que o impossibilitem de
finalizar a conversa com sim ou nao, por exemplo. Questdes proprias para isso iniciam
a frase com as palavras; COMO, DE QUE FORMA, QUAIS?

- Durante o processo que compreende o trabalho do agente devemos tomar cuidado
redobrado, com uma postura mais informal. E natural que ao longo do tempo nos
tornemos mais préximos de alguns empresarios. Neste momento cuidado com piadas,
atrasos ou excesso de proximidade.

- Independente da continuidade ou ndo no Programa (alguns ndo desejam
continuidade, pelos mais variados motivos — uma crise, um problema de saude
familiar...) tente manter, na medida do possivel, contato com estes empresarios,
mesmo que seja por telefone. Ele pode voltar a ser seu cliente, bem como, pode
indicar pessoas a serem.

- Faca anotacbes. Nao se deixe enganar. Nossa memoria comete erros e falhas. Um
processo de diagnostico desta envergadura, possui muitos detalhes que podem nos
confundir no momento de oficializarmos os dados no sistema. Seria natural anotar
evidencias no local inapropriado. Esta é a razdo da importancia das anotacdes. Nao
ha necessidade de frases longas neste momento. Palavras chave sdo na maioria das
vezes o suficiente para que vocé possa recuperar a ideia e descrever a evidencia que
justifica o quesito assinalado durante a visita.

- Repasse os materiais o mais rapidamente possivel para o SISTEMALI (seja off ou on
line) de forma a manter a integridade das informac¢des. Quanto mais rapido o fizer
menor a chance de esquecimentos ou erros onde a evidencia ndo bate com o quesito
assinalado.

- Verifigue o encadeamento das perguntas. Por exemplo, se o empresario assinalar no
guesito marca que ndo possui a mesma. Na proxima ele ndo podera assinalar que usa
a marca em faixas, materiais promocionais...., ouU seja, as respostas necessariamente
devem ir na mesma direcdo. Uma das duas respostas esta apresentando incoeréncia.
E seu papel esclarecer.



ANEXO 08

CONCEITO DE DEVOLUTIVA DO DIAGNOSTICO

Ederaldo Ribeiro

O termo Devolutiva ndo € uma palavra da qual a gestdo de empresas possuli
exclusividade. Outros profissionais como terapeutas e psicélogos também a
utilizam cotidianamente.

No caso especifico do Programa ALI, a Devolutiva constitui-se no retorno que o
agente da ao empresario apés varios encontros em que 0s questionarios de
diagnostico foram aplicados. A Devolutiva nada mais é do que um processo
gue possibilita o crescimento da empresa no que tange a gestdo e
principalmente a inovagdo na organizagdo, baseados nas evidencias
identificadas apontadas pelos questionarios ao longo do trabalho.

A Devolutiva encontra-se numa interseccdo entre o preenchimento dos
guestionarios de diagndéstico e o inicio do processo para elaboracdo da Matriz
FOFA e do Plano de Acdo. A Devolutiva neste sentido pode ser considerada
um MOMENTO DA VERDADE. Por que dizemos isto?

Basicamente até este momento 0 empresario apenas respondeu
guestionamentos (dos mais variados), porém ainda nao visualiza claramente o
resultado esperado. E neste momento que o empresario provavelmente ira pela
primeira vez avaliar sua empresa como um todo e ndo de forma pontual, ou
ainda como uma série de perguntas aparentemente independentes.

Além disto, € neste momento que o0 agente irA pontuar com 0 empresario 0s
aspectos passiveis de melhoria. Consequentemente pode ser um momento
delicado, pois estaremos apresentando ao empresario seus pontos de melhoria
gue ele, empresario, |1é como fragilidades e talvez os conteste. Para tanto €
fundamental que as evidencias estejam muito claras para que o agente as
apresente ao empresario. Considerando esta peculiaridade a entrevista de
Devolutiva deve constituir-se de um momento de crescimento empresarial.

O dono do pequeno negodcio deve inicialmente enxergar sua empresa como um
todo e suas relacdes. Que ele possa perceber, por exemplo, como a falta de
capacitacdo dos colaboradores, pode afetar o atendimento, ou ainda como a
falta de controles financeiros pode afetar seu caixa e a credibilidade perante
fornecedores. Neste momento, além de apresentar as evidencias o agente
deve deixar claro o impacto nos resultados.

Num segundo momento o0 agente deve ter muito claro todas as evidencias que
serdo apresentadas de forma a transmitir a0 empresario seguranca neste
momento tdo significativo. Vale a pena ressaltar que a ferramenta de que
dispomos (radar de inovacéo e diagnéstico MPE Brasil) sdo um diferencial no
momento da analise da empresa participante. Ao final, agente e empresario



discutem quais serdo os aspectos citados que merecem ser priorizados e
posteriormente trabalhados no plano de agéo.

Alguns cuidados que devemos adotar no momento da Devolutiva sdo:

e Seja especifico (um aspecto de cada vez) ao invés de abstrato.

« Utilize as evidencias para pontuar suas observacoes.

« Devemos levar em conta a linguagem a ser utilizada (adaptar-se ao
cliente).

e Seja cuidadoso no momento da Devolutiva. Insista em realizar a
Devolutiva num local mais reservado, ou ao menos sem interrupgoes.

e Lembre-se que vocé ndo esta avaliando a empresa e seu empresario.
Estamos sim identificando pontos de melhoria para promover a inovagao
organizacional e consequentemente o crescimento desta empresa.

« Perceba o quanto ocupado ou estressado o empresario encontra-se
naquele momento. As vezes € melhor adiar uma conversa do que ter
apenas uma parte da sua atencéo.

» Verifique se esta sendo compreendido pelo empresario.

N&o esqueca!

Com todos os passos sendo dados de forma correta, a Devolutiva devera
transcorrer tranquilamente num clima propositivo, reafirmando o que o
empresario ja sabia - de que o agente local de inovacdo sera o seu ponto de
apoio, sua alavanca, para que a inovacao faca parte do cotidiano daquela
empresa.



ANEXO 09

CONCEITO DE MATRIZ FOFA: finalidade e exemplos

O que é?
Inicialmente a sigla FOFA significa:

FORCAS OU FORTALEZAS
OPORTUNIDADES
FRAQUEZAS

AMEACAS

Ederaldo Ribeiro

e € um instrumento simples e poderoso que possibilita ao seu usuario a
organizacgao e sistematizacao dos aspectos que envolvem o desempenho de
uma organizacdo (seja ela pequena ou grande) através de uma analise
ambiental. Sua maior vantagem consiste no fato de que vocé consegue
recolher dados empresariais e organiza-los entre os que se enquadram no
ambiente interno (forcas e fraquezas) e os que sao de origem externa
(oportunidades e ameacas), possibilitando uma analise apropriada.

MODELO CONCEITUAL

FORCAS ou FORTALEZAS

* Aspectos Positivos. Presentes.

* Caracteristicas Internas que diferenciam

minha empresa dos concorrentes.

*Vocé tem o controle.

UTILIZE-Al

OPORTUNIDADES

* Possibilidades Positivas

* Estdo disponiveis para todas as
empresas

* Vocé nao tem o controle

APROVEITE-AS!

FRAQUEZAS

* Problemas reais, presentes no dia a dia.

* Caracteristicas Internas.

* \océ tem o controle.

ELIMINE-AS!

AMEACAS

* Possibilidades Negativas

* Podem afetar a todos no mercado

*\VVocé nao tem o controle

EVITE-AS!



A sigla em portugués deriva de uma em inglés (SWOT - Strengths,
Weaknesses, Opportunities e Threats) muito disseminada mundialmente. Este
instrumento foi desenvolvido pelo norte-americano Albert Humphrey, da
Universidade de Stanford na década de 60 / 70. Existem alguns que vao mais
longe e atribuem o conceito ao Filosofo Sun Tzu quando cita “concentre-se
nos pontos fortes, reconheca suas fraguezas, agarre as oportunidades e
proteja-se das ameagas’.

Construindo a Matriz FOFA.

A Matriz FOFA deve ser utilizada no momento em que se esta elaborando um
planejamento ou plano de trabalho, porque a forma como é desenvolvida
permite ao usuario nortear suas decisfes e assim identificar facilmente acdes
a serem trabalhadas. No caso especifico do programa ALI os passos para
aplicacao sao os seguintes;

1° Passo; o agente deve ter muito claro de que a Matriz deve representar o
pensamento do empresario e a visdo mais abrangente possivel da sua
empresa e ndo a visdao do agente sobre aquele negodcio. Caso perceba
abertura do proprietario pergunte se nao seria interessante a participacéo de
mais alguém da empresa (o0 soOcio, ou braco direito, um chefe de confianca).
Lembre-se que apoiar, questionar, propor, faz parte do papel do agente, mas
nunca impor uma linha de raciocinio.

2° Passo; listar os fatores positivos e negativos que agem sobre aquele
determinado negocio, sem preocupar-se com ordem de prioridade ou
importancia. Depois classifica-los, separa-los entre internos e externos. Este é
0 momento de se estar com a devolutiva em maos e 0s questionarios
preenchidos pelo empresario para ndo deixar nada de lado.

3° Passo; Distribuir os aspectos listados nos respectivos quadrantes, onde os
positivos serdo alocados entre os pontos fortes e oportunidades, enquanto os
aspectos negativos serdo anotados nos quadrantes fraquezas ou ameacas (ver
exemplo na sequencia).

Quando da utilizagédo do instrumento é possivel observar certa dificuldade no
momento principalmente de descrever as oportunidades e bem menos no de
diferenciar oportunidade de forcas. Assim descrevemos a seguir um exemplo.

** Abrir uma filial do saldo de beleza no bairro X (isto ndo € uma oportunidade).

** Constatado aumento do numero de moradores do bairro X (isto € uma
oportunidade).



MATRIZ FOFA — EXEMPLO DE UMA LANCHONETE.

FORCAS / FORTALEZAS.

Imagem da lanchonete no bairro.

Sabor dos produtos vendidos é elogiado.
Precos s&o competitivos.

Amplo espaco interno.

Mobiliario funcional recém-adquirido.

OPORTUNIDADES..

Aumento da renda no bairro.

Oferta de convénios por parte de
empresas préoximas.

Crescimento populacional no bairro.
Inauguracdo de um edificio comercial.
Nova avenida em construgao.

FRAQUEZAS.

Elevada rotatividade de funcionarios.
Falta de estacionamento proprio.
Cardapio antigo.

As vezes faltam ingredientes essenciais.
Falta de padrao nos pratos servidos.
Construcao precisa de reformas.

Falta de caixa para o dia a dia.

AMEACAS.

Uma grande empresa do ramo ird se
instalar no bairro.

Fiscalizacdo sem critério.

N&o ha cursos profissionalizantes
para o setor.

Seguranca publica precaria.

4° Passo; Nesta etapa do trabalho discutir com o proprietario do pequeno

negocio;

** Como maximizar os Pontos Fortes?
** Como eliminar as Fraquezas?
** Como aproveitar as Oportunidades?

** Finalmente como evitar as Ameacas?

Com as respostas a estes questionamentos temos a nossa matéria prima para

a elaboracdo do PLANO DE ACAO.




ANEXO - 10

CONCEITO DE PLANO DE ACAO (Origens, tipos mais comuns, modelo SEBRAE)
Ederaldo Ribeiro

Finalmente chegamos ao plano de acdo. Tudo que realizamos até o momento
(sensibilizar empresario, aplicar diagnéstico, elaborar devolutiva, fazer Matriz
FOFA), possui uma finalidade: elaborar um plano de acdo que promova a
inovacao na empresa atendida. Elaborar um plano factivel com o empresario.

Caso isto ndo ocorra, todo o trabalho realizado pode “ir por agua abaixo”, pois,
o plano de acdo é a amarracao que liga desejos e sonhos a realidade. Muitos
diagnésticos perdem seu efeito ou ficam desacreditados como ferramenta por
nao terem um fechamento. Um produto final. Um plano de trabalho coerente e
realista. Apenas o Plano de Acao liga o problema levantado a uma resolucgéao.

O Plano de Acéo (na maior parte das vezes, expresso em forma de planilha ou
formuléario) € um documento que apresenta de forma estruturada todos os
passos, procedimentos e recursos necessarios que devem ser mobilizados
para a realizagdo do que foi anteriormente proposto. Este Plano devera estar
encadeado logicamente no tempo, objetivando maximizar os resultados e
reduzir os custos.

Um Plano realista deixa claro como as coisas devem ser feitas para que o
plano seja concretizado, principalmente se envolver mais do que uma pessoa
(que é o natural numa pequena empresa).

Existem varios modelos de planilhas utilizadas com regularidade. Apresento as
mais comuns. Voceé ira perceber que todas possuem caracteristicas comuns.

A primeira é 301POC.

QUEM séo as pessoas que irdo realizar as a¢cdes? Caso seja uma empresa um
pouco maior, talvez havera a separacdo entre quem pensa e quem executa.
QUANDO serao realizadas as tarefas até que prazo?

QUANTO vai custar? Vou precisar de quanto capital?

POR QUE é necessério implantar esta acao?

ONDE iremos realizar determinada acdo? Quais setores serao afetados?
COMO iremos realizar a acdo? Quais passos serdo dados?

Existe ainda a versdo americana muito difundida no Pais, sendo ela a 5W2H.
WHAT (o que?) - A descricdo da acdo. Trata de quais acdes e passos serao
dados.

WHY (por que sera feito?) — Ha uma razao efetiva para executar a acdo?
WHERE (onde sera feito?) — Qual o local onde sera realizada a a¢ao?

WHEN (quando seré feito?) — Qual o prazo para realizacdo da acdo? Ou em
gue periodo ela devera ser realizada?

WHO (quem ir4 realizar?) — Quem sera o responsavel pela acdo?



HOW (Como sera feito?) — De que forma sera realizado? Qual o método ou a
forma?
HOW MUCH (quanto?) — quanto custa realizar a acao?

No caso especifico do Programa ALI do SEBRAE/CNPq, € utilizado um modelo
proprio de Planilha de Plano de Ac¢do que basicamente trabalha com os
mesmos itens citados anteriormente.

O que fazer?
S&o as acdes a serem desenvolvidas. Onde iremos concentrar nossa energia e
recursos.

Como sera realizado?
Aqui descrevemos 0 passo a passo da acao. Quais atividades seréo
realizadas?

Qual Oportunidade sera atendida?
Vinculo da acdo descrita acima (o que fazer) com a Matriz SWOT. Qual
aspecto da Matriz sera solucionado? Qual problema nos iremos resolver?

Quando sera feito?
Relaciona os passos a serem dados (atividades) com seus respectivos prazos.
Ou ainda o periodo em que a mesma sera efetivada.

Quem sera o responsavel pela acdo?
Indicar a pessoa responsavel pela execucdo. Na maior parte das vezes o
préprio empresario. Aqui vale um cuidado para néo sobrecarrega-lo.

Quais serao 0s recursos necessarios?
Quanto custa realizar cada uma das etapas desta acao?

A Qual Dimensao estéa ligada a acdo? Ha indicador?
Esperamos quais resultados? Existem Indicadores para avaliar esta acao?



*MODELO DE PLANO DE ACAO

— ©
SEBRAE

. Acnprq
90, Co Ao

AGENTES LOCAIS DE INOVAGAO

PLANO DE ACAO

EMPRESA:

AGENTE:

OPORTUNIDADE IDENTIFICADA:

. DATA DE DATA PARA RECURSOS . .
ACAO ATIVIDADES . . i CUSTOS RESPONSAVEIS DIMENSAO
INICIO CONCLUSAO NECESSARIOS

PRIORIDADE




INDICADORES (conceito, finalidade)
Ederaldo Ribeiro

O diagnostico foi feito de forma coerente, a devolutiva foi validada pelo
empresario e o plano de acgdo foi elaborado com cautela. Vocé deve estar
pensando que temos todos os ingredientes que garantem o sucesso do seu
trabalho e que ao final de cada acao iremos comemorar o0s resultados.

Caso tenha pensado isto, lamento! Vocé esta equivocado.

Ainda existe um aspecto vinculado ao plano de acdo que nao pode ser
menosprezado. Os indicadores de desempenho ou de gestao.

Como o proéprio termo ja diz os indicadores sdo instrumentos de gestao que
permitem monitorar as atividades, identificar se estdo ou nao ocorrendo
avangos, mensurar se estdo ou ndo ocorrendo melhorias de qualidade ou
produtividade ou vendas... e caso percebamos que este resultado é negativo,
corrigir os problemas a tempo.

Basicamente os indicadores servem a alguns propdsitos, como; mensurar
resultados, municiar os proprietarios de informacdes que possibilitem a tomada
rapida de deciséo, possibilitar comparativos entre resultados e sair do campo
das especula¢cdes no momento das avaliagdes, tornando-se mais assertivo.

No caso especifico do Programa Agente Local de Inovacdo, entendemos que
os Indicadores devem ter a funcdo especifica de apoiar o agente e o
empresario;

a) avaliarem se a acao proposta ird gerar ou ndo o resultado esperado,
b) se durante a execucéo da acéo o resultado serd viabilizado e
C) se a acao executada gerou ou ndo o resultado esperado.

N&o € incomum vermos acfes sendo implantadas que ndo atendem as reais
necessidades do empresario.

O resultado nestes casos pode ser;

- investir um alto valor (financeiro, tempo, energia) e ter um retorno aguém do
esperado, ou...

- investir pouco (financeiro, tempo, energia) ou quase nada e a realidade nao
sofrer qualquer alteracao.

Imagine como fica a cabeca de um empresario se ele investe numa certificacédo
de produto, quando percebe que precisava de um Programa de 5S.



Cada empresa de acordo com seus objetivos define o tipo de indicador que ira
utilizar. De mesma forma no Programa ALlI, para cada tipo de acdo haverd um
indicador especifico.

Abaixo listamos alguns dos Indicadores mais utilizados pelas organiza¢cdes na
atualidade como um exemplo para sua consulta.

Na area de vendas / marketing / relacionamento.

- volume de vendas.

- indice de devolucao de vendas.

- indice de satisfacéo de clientes.
indice mensal de reclamacéo.
indice de reclamac6es.

Na area de producéo / produtividade / qualidade.
- [ndice de produtividade mensal.
- Indice de refugo ou desperdicio ou devolucdes internas.

Na area financeira.
- indice de rentabilidade.
- aumento de faturamento.
- valor do ponto de equilibrio.

Na area e recursos humanos.
- indice de rotatividade.
- indice de absenteismo.

Cabe ressaltar que os indicadores serdo os elementos a julgar, o resultado
efetivo do nosso trabalho enquanto agentes locais de inovacao.



ANEXO - 12

HOME OFFICE - Dicas
Newton Mauro da Silva

Trabalhar em casa, ja virou rotina para muita gente! E um dos grandes
beneficios da era digital, e assim obter varias vantagens como reducdo de custos
operacionais para as empresas, promover conforto e agilidade para os empregados,
usar a roupa que quiser, ter horarios flexiveis, estar perto da familia e dos amigos.

O conceito de Home Office, faz parte de um novo “modelo de negdcio”, para o
mercado profissional, geralmente utilizado por profissionais independentes, startups,
advogados, profissionais de criacdo publicitaria, profissionais de tecnologia e
informatica, Agentes Locais de Inovacao e outros, além de ndo perder horas no
transito e consequentemente aumentar a produtividade.

Home Office, também conhecido pela sigla SOHO (Small Office and Home
Office) que significa escritério em casa.

De acordo com Presidente do SEBRAE, Luiz Barreto, para que o home office,
tenha resultado, o profissional que desenvolve essa atividade, “vale a pena ficar atento
a capacidade produtiva e aos prazos de entrega, principalmente em épocas sazonais,
quando ha crescimento forte das demandas para atender as empresas de forma
satisfatéria”.

Para desenvolver esse tipo de atividade € necesséario estabelecer algumas
regras para maior efetividade e resultado:

Planejamento: as atividades do ALI, serdo melhor desenvolvidas, se estiverem
planejadas, com pelo menos um semestre de antecedéncia, reduzindo assim as
possibilidades de problemas e eventuais sobrecarga de atividades.

Tempo: o ALI, devera se organizar para disponibilizar o tempo necessario para
executar suas atividades. Serd necessario tempo para realizar pesquisas, fazer
ligacBes, enviar e-mail, elaborar relatérios, participar de reunides on line, e outros.
Para isso, ter foco nas ac¢des sera essencial, pois se tiver interrupcdes as atividades
programadas, serdo procrastinadas e realizadas posteriormente.

Ambiente: criar um ambiente favoravel para o desempenho das atividades.
Crie um layout profissional e criativo em sua residéncia. Limpeza, iluminagéo, acesso
a recursos como telefone, internet, computador e impressora sera essencial e ter uma
infraestrutura de escritério, papel, mesa, cadeira, ventilador e/ou ar condicionado,
papel, caneta, agenda, calendario, material que promova a criatividade e para finalizar
agua, cafezinho e biscoitos, sdo excelentes para manter o corpo e mente em sintonia.

Disciplina: fator essencial para o desenvolvimento da atividade home office,
pois se houve tempo para planejar e organizar suas atividades, é necessario
acompanhar esse planejamento e para isso, ter disciplina é fundamental. Em muitos
momentos, fatores externos estardo acontecendo a sua volta, e isso podera ser um
motivo para desviar sua atencgéo e fazer com que sua produtividade fique prejudicadal
Lembre-se que com o home office, vocé sera o “senhor do seu tempo”, e que nao é
obrigado a prometer nada, mas se o fez, cumpra. Fique atento aos prazos.



Colaboracdo e compreensdo da familia: pessoas que ocupam 0 mesmo
espaco que vocé. Eles precisam entender e respeitar os seus horarios de trabalho,
com isso evitara possiveis interrupcfes desnecessarias, que o levardo a trabalhar
mais e sem foco. Principalmente se tiver criancas pequenas em casa, pois elas irdo
guerer também sua atencdo e isso serAd uma barreira para desenvolver suas
atividades.

As atividades do ALIl, ndo sdo realizadas apenas um ambiente tradicional:
fechado, quatro paredes, uma maquina de café e um bebedouro, as atividades s&o
realizadas nas empresas atendidas, realizando parcerias, reunides e isso em diversos
ambientes. A flexibilidade é boa.

O home office, € uma solugcéo para as atividades do ALI, porém pode haver
competicdo de atencdo com familia, filhos, televisdo, sono e outros confortos (e
distracdes) que sé um lar tem!

Para apoiar seu desenvolvimento profissional, mantendo uma produtividade
significativa, segue algumas dicas, para assegurar a efetividade em seus resultados:

e Faca uma lista de tarefas assim que acordar. Estabeleca prioridades e tempo
para cada atividade e, obviamente, cumpra a risca.

e Tenha um espaco de trabalho com porta;

e Mesmo se vocé for trabalhar em casa, se vista como se estivesse indo ao
escritério e mantenha uma rotina. Acorde cedo, tome banho e troque de roupa;

e N&o almoce no seu ambiente de trabalho. Use esse tempo para falar com
outras pessoas e descansar.

e Saiba em que momento do dia vocé é mais produtivo. Se vocé trabalha melhor
de madrugada, deixe para fazer as coisas nesse horario e preencha os outros
periodos com atividades pessoais.

e Prenda-se a sua cadeira. Existem muitas distracbes em casa, portanto, é
importante passar a mesma quantidade de horas que vocé trabalha no
escritorio, em casa.

e Divida seu dia em trés grandes tarefas a serem desempenhadas e faca pausas
entre uma e outra.

e Se vocé for desenvolver algo que ndo precise de acesso a internet, entdo a
deixe desligada, assim evitara possiveis distraces com e-mails, sites e rede
sociais.



