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SISTEMA DE GESTÃO DIBD 

1998 

2013 



BENEFÍCIOS DA ADOÇÃO 
Gestão Sistêmica 

Redução de Custos; 

Melhoria em processos e produtos 

Aumento: produtividade;  competitividade; 

Aumento da credibilidade da empresa e 

reconhecimento público; 

Maior flexibilidade frente às mudanças; 

Melhor condição de atingir e manter um 

bom desempenho. 



FUNDAMENTOS DA 

EXCELÊNCIA 

 

1-Pensamento Sistêmico  

2-Aprendizado 

organizacional 

3- Cultura de inovação.  

4- Liderança e constância 

de propósitos  

5- Orientação por processos 

e informações 

6- Visão de futuro  

7-  Geração de valor 

8- Valorização das pessoas 

9- Conhecimento sobre o 

cliente e o mercado 

10- Desenvolvimento de 

parcerias  

11- Responsabilidade social 



FUNDAMENTOS TRANSFORMADOS em REQUISITOS 

 características tangíveis- mensuráveis qualitativa ou 

quantitativamente.  

 REQUISITOS AGRUPADOS: CRITÉRIOS  

Reproduzem,   de forma lógica, a condição de um negócio. 

CRITÉRIOS 
Lógica 

Visão Sistêmica 

MODELO DE EXCELÊNCIA DA GESTÃO 
- MEG -  



1- LIDERANÇA 



 MISSÃO 

Finalidade da existência; 

 

 VALORES 

Princípios éticos que norteiam  as  

ações; 

 

 VISÃO 

 O que realizar, objetivamente, nos 

próximos anos. 

MISSÃO 

VALORES 

VISÃO 



QUESTÕES PARA  A ORGANIZAÇÃO...... 

1. A missão da empresa está definida e é conhecida pelos 

colaboradores? 

2. O comportamento ético é incentivado pelos dirigentes tanto 

nas relações internas quanto externas? 

3. O desempenho da empresa é analisado pelos dirigentes? 

4. Os dirigentes compartilham informações com os 

colaboradores? 

5. Os dirigentes investem em seu desenvolvimento gerencial e 

aplicam o conhecimento adquirido na empresa? 

6. As atividades da empresa são controladas com base em 

execução de padrões definidos? 

7. É promovida a melhoria dos produtos, dos serviços, dos 

processos e dos métodos de gestão da empresa? 

LIDERANça 



2- ESTRATÉGIAS E PLANOS 

Disseminação da VISÃO 

aos colaboradores 

Definição das estratégias 

Estabelecimento de 

Indicadores e Metas 

Definição dos planos de 

ação 



FORMULAÇÃO DAS ESTRATÉGIAS; METAS; 

PLANOS DE AÇÃO 

IDENTIFICAR 

COMPREENDER 

MONITORAR 

ANTECIPAR AS 

NECESSIDADES 

RELACIONAMENTO 

 

RESPONSABILIDADE 

SOCIO  AMBIENTAL 

ÉTICA E 

DESENVOLVIMENTO 

SOCIAL 

 



FORMULAÇÃO da ESTRATÉGIA 
 VISÃO  

Análise das Tendências 

Ambiente político/ 

 econômico 

Ambiente 

tecnológico 

Ambiente Ecológico/ 

Legal 

Ambiente sócio- 

cultural demográfico 

Ambiente 

mercadológico 

Setor da atividade 

Organização 



ANÁLISE SWOT  
 

S     Strenghts  (Fortes) 

W    Weaknesses  (Fracos) 

O     Opportunities  (Oportunidades) 

T      Threats  (Riscos, Ameaças) 

 

SW   Interno: A organização tem domínio 

OT    Externo: A organização precisa se 

adaptar 
 



Arquivos_anexos/B004-mapa_estrategico_2012-2014.pdf


ESTRATÉGIAS E PLANOS 
Desdobramento das  Estratégias 

PDCA 



DO 

Treinamento  

Execução 

CHECK 

Checar 

ACTION 

Ação Corretiva 

PLAN 

Objetivo;Meta;Método 

“O Método PDCA parece muito simples à primeira vista e , 

de fato, é simples....concluo que, após décadas, ainda estou 

aprendendo o PDCA ... Este método viabiliza o 

Gerenciamento Científico da Organização... O PDCA 

transforma uma organização em uma escola”  Falconi (2009).   



ESTRATÉGIAS E PLANOS 
Workshop 

Evidencias do planejamento- fatos e dados; 

Reconhecimento das realizações; 

Instrumento de fortalecimento da liderança da diretoria ou 

gerencia sobre a sua equipe; 

Clima de respeito a auto-estima do funcionário; 

Técnicas de interação (ouvir ativamente) com quem está 

apresentando. 

...Argumento do Poder 

pelo  

Poder do Argumento... 
 



POLÍTICA BÁSICA 

 Missão; Visão; Valores 

 

ESTRATÉGIAS E PLANOS 

 Análise do Ambiente 

 SWOT 

 

DESDOBRAMENTO 

 PDCA 

 

AVALIAÇÃO 

 Workshop 

1- Liderança 
2- ESTRATÉGIAS E PLANOS 

“Ferramentas básicas” 



2- ESTRATÉGIAS E PLANOS 
QUESTÕES PARA A ORGANIZAÇÃO 

1.A visão da empresa está definida e é conhecida 

pelos colaboradores? 

2.As estratégias que permitem alcançar os 

objetivos da empresa estão definidas? 

3.Os indicadores e metas relacionados às 

estratégias estão estabelecidos? 

4.Os planos de ação, visando alcançar as metas da 

empresa relacionadas às estratégias, estão 

definidos? 
 



3- CLIENTES 

•Agrupamento de clientes; 

•Conhecimento da necessidade e expectativas dos clientes; 

•Divulgação dos produtos e serviços aos clientes e mercados; 

•Tratamento da reclamação dos clientes; 

•Avaliação da satisfação dos clientes. 



3- clientes 
QUESTÕES PARA  A ORGANIZAÇÃO 

 

1. Os clientes são conhecidos e agrupados? 

2. As necessidades e expectativas dos clientes são 

conhecidas?  

3. Os produtos e serviços são divulgados aos 

clientes? 

4. As reclamações dos clientes são registradas e 

tratadas? 

5. A satisfação dos clientes é avaliada?  
 

 



4- sociedade 

Conhecimento e atualização dos requisitos legais; 

Tratamento de impactos negativos ao meio ambiente; 

Comprometimento com a comunidade. 



4- sociedade 
QUESTÕES PARA A ORGANIZAÇÃO 

 

1. As exigências legais necessárias para o 

funcionamento da empresa são conhecidas e 

mantidas atualizadas? 

2. Os impactos negativos que podem causar danos 

ao meio ambiente são conhecidos e tratados? 

3. A empresa demonstra seu comprometimento 

com a comunidade por meio de ações ou 

projetos sociais? 
 

 



5- INFORMAÇÕES  E CONHECIMENTO 

Definição das 

informações 

necessárias; 

Disponibilização das 

informações; 

Compartilhamento do 

conhecimento. 





Estratégico 

Operacional 

Tático 

Drivers 

(Verificação) 

Outcomes 

(Controle) 

PLANEJAMENTO DO SISTEMA DE INDICADORES 

Hierarquia dos indicadores; Perspectivas do negócio; 

Tipos de indicadores; Relações causa e efeito. 

 



Balanced Scorecard BSC 



Perspectivas Mapa da 
Estratégia 

Objetivos 
Estratégicos 

Indicadores Metas Ações 

 

Financeira 

Lucros 

 

Receitas 

Crescimento 
do Negócio 

Participação 
no Mercado 

Lucro 
operacional 

Crescimento 
do negócio 

Aumento de 
20% no lucro 

Aumento de 
12% no 

faturamento 

Aumento do 
pontos de 
vendas 

Expansão do 
crédito 

 

 

Clientes 

 

 

Qualidade do 
Produto 

Satisfação do 
cliente 

Fidelização do 
cliente 

% de 
retenção de 

clientes 

% satisfação 
de clientes 

Crescimento 
vendas/ano 

Aumento de 
50% na 
retenção 

Aumento de 
15% na satisf. 

Aumento de 
12% nas 
vendas 

Intensificação 
da propaganda 

Ampliação de 
vendedores 

Implantação 
do atendimento 

ao cliente 

 

Processos 
Internos 

 

Excelência na 
Produção 

Melhoria da 
qualidade da 
fabricação 

Maior 
eficiência 

% de 
produtos 

fabricados sem 
defeitos 

Melhoria de 
30% na 

qualidade 

Aumento de 
10% na 

eficiência 

Programa de 
qualidade total 

Programa de 
produtividade 

 

Aprendizado 
e 

Crescimento 

Competências 
Pessoais 

 

Capacitação 
das Pessoas 

Treinar e 
equipar o 
pessoal 

Maior 
motivação do 

pessoal 

Produtividade 
do pessoal 

Melhoria do 
clima 

organizacional 

Aumento de 
10% na 

produtividade 

Melhoria do 
clima 

organizacional 

Implantação 
da Universidade 

Corporativa 

Aumento do 
treinamento 



Resultados que orientam a tomada de decisão 

Arquivos_anexos/1 FIDUCIÁRIA 2013_1_tri_2013 OK.pdf


5- informações e conhecimento 
QUESTÕES PARA A ORGANIZAÇÃO 

1. As informações necessárias para o planejamento, 

execução e análise das atividades para a tomada 

de decisão estão definidas? 

2. As informações necessárias para a condução 

adequada do negócio são disponibilizadas para  

os colaboradores? 

3. O compartilhamento do conhecimento é 

promovido? 
 

 

 



6- PESSOAS 

1. Definição de funções e responsabilidades 

2. Contratação dos colaboradores 

3. Capacitação dos colaboradores 

4. Identificação de perigos e riscos 

5. Tratamento dos fatores de bem estar e satisfação 



UGB 

5S´s MKT Interno 



O que o mercado quer é pessoas com 

habilidades - é a habilidade que gera 

empregabilidade. 

CAPACITAÇÃO E DESENVOLVIMENTO 



6- pessoas 
QUESTÕES PARA  A ORGANIZAÇÃO 

 

1. As funções e responsabilidades das pessoas (dirigentes 

e colaboradores) estão definidas? 

2. A seleção dos colaboradores é feita segundo padrões 

definidos e considera o requisito da função? 

3. Os colaboradores são capacitados nas suas funções 

4. Os perigos e riscos relacionados à saúde e segurança no 

trabalho são identificados e tratados 

5. O bem estar e a satisfação dos colaboradores são 

promovidos? 



7- PROCESSOS 

Continuidade do desempenho 

•Seleção e avaliação de fornecedores 

•Controle financeiro 



PROCESSOS 
PRODUTOS 

APOIO 

FORNECEDORES 

FINANCEIROS 

• (Produto Definido) 

• ESTRUTURAÇÃO DO PROCESSO 

• PADRONIZAÇÃO DA ROTINA. 

• CONTROLE 



(1)

Qualidade 
Exigida

O QUE ?

(3)
Características da Qualidade

COMO ?

(4)

Matriz de relações

(2)

Qualidade Planejada

PORQUE ?

(6)
Matriz de 

correlações

(5)
Qualidade Projetada

QUANTO ?

ESTRUTURAÇÃO DO PROCESSO 

PRODUTO - QFD 



PADRONIZAÇÃO DA ROTINA 



 

PADRONIZAÇÃO DA ROTINA 

Mapeamento do Processo 

 

Fornecedores 

Materiais 

Insumos 

Serviços 

PROCESSO Produto Cliente 

FEEDBACK FEEDBACK 

ENTRADAS SAÍDAS 

Missão da 

organização 



PADRONIZAÇÃO DA ROTINA 

 Procedimento Operacional (PO) 

– Atividades críticas. 

 Objetivos 

–  Domínio da tecnologia; 

–  Padrão. 

 Efeitos 

–  Funcionário; 

–  Novo colaborador. 





FMEA 

INDICE DE RISCO - IR 

IR= OC x SV x DT  



Administração Visível Uma empresa  
certificada 

desde desde 

Ou 

Missão 
 

Indicadores das áreas 

Marketing 
interno 

5 S 

Workshop 

Responsável:_____ 



7- processos 
QUESTÕES PARA  A ORGANIZAÇÃO 

 

1. Os processos principais do negócio são executados de 

forma padronizada, com padrões documentados? 

2. Os processos principais do negócio são controlados 

para garantir a satisfação das necessidades dos clientes?  

3. Os fornecedores da empresa são selecionados e 

avaliados segundo critérios definidos? 

4. As finanças da empresa são controladas a fim de 

otimizar a utilização de recursos? 



8- RESULTADOS 
Visão Sistêmica do desempenho do negócio  

Econômico financeira 

Clientes 

Sociedade 

Pessoas 

Produto; processos do negócio e de apoio 

Fornecedores 



ECONÔMICO FINANCEIRO 

Receitas 

Lucro líquido 

Relação entre planejados (orçados) e executados 

Relação entre o executado versus metas físicas 

Redução de custos operacionais 

CLIENTES E MERCADOS 

Índice de Satisfação 

Índice de reclamação 

Quantidade de devoluções 

Número de visitas dos clientes à organização 

Número de dias de colaborador em visitas ao cliente 

Número de clientes/número de empregados 

Retorno de reclamações 



RESPONSABILIDADE SÓCIO AMBIENTAL 

% da receita investido em ações sociais 

Índice de rejeitos 

Nível de poluição 

Número de não conformidades ambientais 

Quantidade de sanções ambientais 

% de colaboradores envolvidos em ações sociais 

Indicadores relativos a açoes de combate ao desperdício e 

preservação do meio ambiente (papel; energia; água...) 



PESSOAS 

Absenteísmo 

Rotatividade 

Índice de satisfação dos colaboradores 

Horas de treinamento 

Frequência e gravidade de acidentes 

Escolaridade 

Indenizações 

Quantidade de ações trabalhistas 



PROCESSOS 

Tempo médio de desenvolvimento de produto 

Entregas no prazo 

Índice de retrabalho 

Índice da qualidade do produto 

Redução de custos 

Prazo de resposta 

Número de serviços prestados 

Quantidade de propostas aceitas versus enviadas 

Tempo de execução 

Numero de não conformidades em processos de apoio 

Custo da manutenção 

Índice de satisfação com os serviços de apoio 



FORNECEDORES 

% não conformidade nos itens adquiridos 

Entregas no prazo 

Tempo médio de atendimento 

Requisições atendidas versus requisições feitas 

Número de horas paradas em decorrência da falta de 

material/equipamento a ser adquirido 

Redução de rejeitos, resíduos ou retrabalho 

Número de ocorrências de conflitos 



MODELO DE EXCELÊNCIA DA GESTÃO 
- MEG -  
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- VISÃO SISTÊMICA DA ORGANIZAÇÃO-  



Estratégico 

Tático 

Operacional 

V
is

ão
 

M
is

sã
o

 

Valores 



Gerência  

e Chefias 
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Mapeamento de Processo da UGB

Fornecedor Insumos UGB Produto Cliente

MISSÃO
Apoiar institucionalmente

o ensino, pesquisa e
extensão de instituições
públicas e privadas, nas

áreas de ciências agrárias
e ambientais, administrando

recursos financeiros e
contribuindo para o

desenvolvimento c ientífico,
econômico e social
do país, bem como

de seus colaboradores.

Secretaria
Executiva

Mão de Obra

César

Apoio a Pessoal, Contabilidade e
Financeiro

Máquinas

Computador, Armários
com prateleiras, Mesa,

Telefone, Arquivos
para pastas suspensas,

Telefone e Cofre.

Informações dos Projetos

Contabilidade

Declaração de Imposto de
Renda - Pessoa Jurídica

Financeiro / Fiscal II

Requisições Aprovadas

Informações Movimento

Contábil

Informações Financeiras

Importações

Prestação de Contas Ministério

Publico (Piracicaba - Londrina)

Elaboração de relatório
para Concelho Curador

Balanço anual da Instituição

Revisões Técnicas Administrativas

Licitações

Diretoria

Conselho Curador

Coordenadores de

Projetos

Financeiro / Fiscal I

Postura de Atendimento

Adequada

Ministério Publico
(Piracicaba - Londrina)

Receita Federal

Coordenadores de

Projeto

Pessoal

Financeiro / Fiscal IPostura de Atendimento
Adequada

Postura de Atendimento
Adequada

Pendências LegaisConsultoria Jurídica

Informações

Financeiras /

Administrativas

Fazenda Figueira

Centro Ecológico

CDT
Documentação para

Carta de Fiança

Acompanhamento dos

Procedimentos Legais
Diretoria

Emissão de Carta de Fiança Alunos  de Pós Graduação

Missão 

Visão 

Administração por Políticas  

Autonomia/Responsabilidade 

Valores 



ESTRATÉGICO/TÁTICO:  
“O QUE DEVE SER FEITO” 

Políticas: Definição e 

Implementação 

Gerência  

e Chefias 

VISÃO 

VALORES 

MISSÃO 

ROTINA:“FAZER BEM FEITO” 

Processos: Estruturar; Padronizar; 

Controlar.  

PRINCÍPIOS 

NORTEADORES 

Qualidade do Produto/Serviço 



- FIM - 
macmilan@usp.br 

http://www.ifsc.usp.br/
http://www.ifsc.usp.br/

