Diagnóstico da Qualidade da Gestão 

Check List – Mauri Gerhardt – 16.11.04

1. Liderança

1.1 – Sistema de liderança

. reuniões, freqüências, agendas, quem participa, atas, desdobramento, 

  cumprimento, ações posteriores, monitoramento

. como as decisões são tomadas, desdobradas pelos gerentes e cobradas

. treinamento para gerentes

. como os gerentes fazem suas verificações para saber se suas orientações estão 

  sendo implementadas e seguidas, pelo pessoal de execução

. como está a visibilidades dos donos e dos gerentes por parte dos empregados ; 

  o  que  dizer  sobre  a  facilidade  de acessá-los, para contribuir com sugestões 

  para melhorias, fazer críticas, reclamações ; como se avalia a acolhida disso    

1.2 – Cultura da excelência

. como os gerentes, de todos os níveis, divulgam e internalizam a missão, a visão, 

  os objetivos e metas da empresa, até as pessoas dos níveis de execução

. idem  para  diretrizes,  código  de ética, de conduta, valores e princípios da em-  

  presa 

. como eles trabalham o comprometimento, o engajamento das pessoas  na  mis-

  são, visão, objetivos, metas e diretrizes da direção da empresa

. como os gerentes, os donos da empresa,  trabalham  a  fixação  nas  mentes das 

  pessoas,  a  internalização,  enfim, da idéia de tornar a empresa um grupo dife-

  renciado, de  excelência  em  tudo que faz ou que vier a fazer ; se é que eles de-

  sejam isso.     

1.3 – Análise crítica do desempenho global

. como  e  em  quais momentos os gerentes e donos avaliam o desempenho global 

  da empresa

. como  avaliam o progresso da empresa, baseado em quê, quais as estratégias 

  para isso

. como os donos, sócios, etc, se envolvem nessa questão

. consideram  informações  do ambiente externo nessas avaliações do desempen-

  ho global, do mercado, competidores

. quais indicadores de desempenho usam nessas avaliações


2 – Estratégias & Planos

       2.1 – Estabelecimento das estratégias



. há  planejamento  estratégico,  tático, operacional ou de negócios ; como os do-

              nos e gerentes formulam estratégias para a empresa ; se não, 



. há  outros  tipos  de  planejamento,  para quanto tempo à frente, quem ou qual 

              área  faz,  quem  os  gerencia,  como, em  quais momentos, quanto podem mos-

              trar de realizado versus planejado/programado

 

. qual  a  visão  da  direção  e gerentes sobre “pensar o futuro” ; há preocupação 

              quanto a isso   



. como conseguem combinar a visão de futuro, se tiverem, com o dia-a-dia



. se tiverem planos, seja lá da forma e projeções possíveis para a empresa, como 

              comunicam-nos aos empregados

       2.2 – Desdobramento das estratégias



. se há PE, PT e/ou PO, como desdobram-nos para todas as pessoas interessadas

  

. se  não, havendo algum tipo de plano particular da empresa, como fazem o des

              dobramento e comunicação até os níveis de execução



. há planos de ação decorrentes desse desdobramento ; quem participa dessa ta-

              refa,  há  abertura  para  quem  quiser participar ou trata-se apenas de “cartas 

              marcadas” ; esse desdobramento abrange as principais áreas 



. como  acompanham  a implementação dos planos, quem faz isso, em quais mo-

              mentos ; claro, se existir algum tipo de plano


    2.3 – Planejamento da medição do desempenho



. há  sistema  de medição de desempenho, um menu de  indicadores,  quem  con-

              trola isso, como são utilizados ; como podem afirmar que a empresa,  o  grupo,



  está caminhando  na  direção  de  seus objetivos e metas globais ; claro, se tam-

              bem as possuírem



. há  projeções  de  desempenho,  para quanto tempo à frente ; como os donos li-

              dam com essa idéia de “pensar o futuro”, através de estratégias e indicadores



. verificar  e  criticar a  correta definição e implementação de indicadores de de-

              sempenho



. há  ID’s  para  clientes, fornecedores, pessoas, produtos, serviços, processos, fi-

              nanças, mercado

3 – Clientes


    3.1 – Imagem e conhecimento de mercado



. segmentam mercado, agrupam clientes por algum critério



. há rotina para determinar os requisitos dos clientes da empresa ; como fazem 

              isso



. como  a   empresa  comunica  seus  produtos  e serviços,  a  marca,  a  imagem, 

              ações e projetos de melhorias para seus clientes


    3.2 – Relacionamento com clientes



. que canais há para que os clientes  entrem  em  contato com a empresa ; quem 

              monitora esses contatos ; aonde ficam ; o quê tem sido feito com eles



. mostrar o que é feito com reclamações  e  sugestões que chegam à empresa ; 

              como  podem  provar  que  elas  são  efetivamente  usadas  pelos  gerentes e do-

              nos para melhorar efetivamente P&S e Processos



. há avaliação do GSC, quem faz, qual a  freqüência,  quem consolida  os  dados, 

              quem controla  o  retorno  dos  questionários,  quando  e  em  quais  momentos 

              “alguém” apresenta os resultados dessa prática para a alta direção e gerentes

  
 
. há algum plano de ação ou ações são incluídas em algum plano, para melhorar

              algum item que tenha sofrido a pior avaliação na pesquisa


    4 – Sociedade


    4.1 – Responsabilidade social



. em quais aspectos/características os produtos da empresa impacta a sociedade 

              e o meio ambiente


          . como  as informações relativas aos aspectos que impactam são comunicados à 

              sociedade



. há sanções ou pendências relativos aos requisitos legais, regulamentares, éticos  

              e contratuais ? (FEEMA, ANVISA, etc). Se positivo, como têm sido tratadas. 

             . como a empresa promove ações que tratam da conservação dos recursos não-

               renováveis, a preservação dos ecossistemas e minimização do uso de recursos 

               renováveis (se for o caso) 

             . os fornecedores e outras partes interessadas são incentivadas à adesão aos 

               compromissos sociais e ambientais



. os empregados são conscientizados e envolvidos em questões relativas à RS e 

              ambiental

    4.2 – Ética e desenvolvimento social

            . se há compromissos éticos e como são mantidos (Apresentá-los)



. como a Direção da empresa estimula o comportamento ético, com as partes 

              interessadas



. a empresa estabelece uma relação transparente com a sociedade ? Mostre 

              como , nas áreas de iniciativas, projeto, investimentos, resultados sócio-

              ambientais, etc

            . a empresa possui algum mecanismo de avaliar o grau de satisfação das 

              comunidades com a ela, com as suas práticas e influência na região ?

            . como ela mobiliza as suas competências, para fortalecer a ação sócia

            . como a empresa zela pela equidade étnica, sexual e social dentro de seus 

              limites (Se possuir a SA 8000, atende)  


5 – Informações e Conhecimento


    5.1 – Gestão das informações da organização



. como  os  gerentes  identificam  as  necessidades de informações para todos  os 

              níveis de trabalho, para que as pessoas executem adequadamente as suas tare-

              faz



. como os gerentes  e  donos  avaliam a qualidade da circulação das informações 

              dentro  da  empresa ;  acham  que  as  pessoas  possuem  todas  as  informações 

              necessárias



. como  as  pessoas  dos  níveis de execução avaliam esse aspecto ; se sentem bem 

              informados sobre tudo que necessitam e gostariam de saber



. há sistema de informações “on line”, é atualizado, por quem ; verificar



. que  meios  os  gerentes  e  donos  usam  para  fazerem comunicarem dentro da 

              empresa


   5.2 – Gestão das informações comparativas 



. há na empresa alguém que levanta informações de empresas do seu mesmo 

              ramo, para comparações de desempenho ; em quem seus donos procuram se 

              mirar  se   há, como isso é feito, como elas são usadas ; usam-nas para estabele- 

              cer metas



. é possível destacar alguma melhoria nos resultados,  nos  processos, decorrente 



  da prática de comparações com empresas similares ou não


   5.3 – Gestão do capital intelectual



. há alguma idéia de incentivar o pensamento criativo e inovador ; como a em-

              presa consegue  manter  profissionais considerados, digamos, de excelência 

              para seus resultados



. como  seus  donos e gerentes estão pensando em aumentar o valor agregado de 

              seus P&S ; mais conteúdo, qualidade, por menos



. como  os gerentes têm promovido a melhoria ou atualização de seus produtos e 

              serviços



. a  empresa possui algum produto ou serviço que necessite de direitos autorais  

              e patentes

6 – Pessoas


     6.1 – Sistemas de trabalho



. os donos e gerentes estimulam a iniciativa, a criatividade, a inovação, a impor-

              tância do trabalho em equipe



. como  se  pode  avaliar  a  relação  nível  de  delegação, autoridade das pessoas, 

              para  executarem  suas tarefas, com a quantidade e qualidade dos procedimen-

              tos existentes



. há uma estrutura formal organizada, com organograma, o que existe nele bate

              com o quê há na prática, atividades, funções, hierarquia, terminologias



. pode-se  observar por  parte dos gerentes ( supervisores, coordenadores, etc) a

              preocupação e prática  do incentivo à cooperação, ao trabalho em equipe, à co-

              municação em tudo que se  faz, ao compartilhamento de conhecimentos e habi-

              lidades, entre pessoas, entre áreas



. na área/setor de contratação  de  pessoas, há critérios para seleção ; há requisi-

              tos ; como é feito essa rotina



. os  donos  e  gerentes  da  empresa  avaliam  o desempenho das pessoas de qual 

              forma



            . usam remuneração, prêmios, reconhecimento,  participação m lucros, etc, co-

              mo forma de incentivar melhores desempenhos


  6.2 – Capacitação e desenvolvimento das pessoas



. os gerentes identificam as necessidades de treinamento regularmente e enviam

              -nas para a área/responsável por RH ; os próprios gerentes estão inseridos nes-



  se levantamento



. há um PDRH ou algo similar, para pelo menos, uns 6 meses à frente ; qual o fo

              co  desse  PDRH  (nos resultados da empresa,  em  suas  estratégias, objetivos e 

              metas) ; abrange todas as pessoas, de todas as áreas



. qual o nível de escolaridade das pessoas ;  se  muito  baixo, como os donos e ge-

              rentes estão pretendendo melhorá-lo



. o  treinamento das pessoas é realizado dentro ou fora de empresa ; quem reali-

              za, como avaliam a efetividade



. se  a empresa possui uma cultura, com  valores,  princípios,  como  passam isso 

              de forma organizada para os empregados, quem passa, quando passa



. há alguma previsão sobre como proceder quando novos empregados são admi-

              tidos na empresa ; ambientação, apresentação sobre o quê é a empresa

    6.3 – Qualidade de vida



. como  a  empresa  cuida  para que não haja risco às pessoas que trabalham em 

               sua fábrica ; qual a qualidade da comunicação interna sobre isso



. os  empregados são envolvidos nas tarefas de identificação de perigos e riscos à 

               saúde e à segurança



. a   empresa   possui   fatores  (benefícios extra-oficiais)  que  contribuem  para 

              aumentar a satisfação  das  pessoas ; e os regulamentados pro Lei, estão sendo 

              cumpridos



. há  determinação  da  satisfação  dos empregados (Clima Organizacional), com 

              qual freqüência, quem faz, aonde estão os resultados



. que  ações/projetos,  melhorias, pode-se identificar a partir das pesquisas reali-

              zadas ou de outras formas de medição desse aspecto

7 – Processos


    7.1 – Gestão de processos relativos ao produto



. há fluxogramas dos processos ; das atividades de apoio



. os  processos  estão  definidos  e  comunicados, seus resultados são conhecidos, 

              suas equipes e donos, todos estão devidamente mapeados



. como  os  gerentes  administram os processos, atividades e pessoas ; que meca-

              nismos utilizam ; há reuniões de avaliação de desempenho, frequência



. as rotinas  estão documentadas, há procedimentos, estão atualizadas, são cum-

              pridas ; como os gerentes verificam esse cumprimento



. há  requisitos  para fabricação de produtos ; estão documentados, atualizados,

              comunicados, nos locais de trabalho 



. como  os  gerentes  garantem que os produtos e serviços atendem às especifica-

              coes, há rotina de Controle da Qualidade ; controle de não-conformidades 



. que indicadores são  usados  para  avaliar  o desempenho, a produtividade, dos

              processos e das pessoas



. há normas,  regulamentos,  regras,  para  segurança, saúde e higiene nos locais

              de trabalho ; quem é o responsável por isso, como  asseguram  que estão sendo

              cumpridas



. há  reuniões  sistemáticas  entre  os  gerentes de cada área de trabalho, visando 

              melhorar  a  produtividade  global,  reduzir  custos,  melhorar  a qualidade dos 

              P&S



. há atas de reuniões, com sistema de cobrança, prazos, responsáveis



. pode-se identificar alguma reclamação de cliente que foi passada  para  a  área 

              de produção de alterar variáveis, produção, atividades, processos 

      7.2 – Gestão dos processos de apoio



. os processos considerados de apoio estão devidamente identificados ; suas rela-

              ções com os processos-fim



. há fluxogramas desses processos ou, pelo menos, pode-se ver suas relações com

              com os processos-fim



. possuem requisitos, em função de suas importâncias para os processos-fim



. como  é  feita  a  manutenção na empresa : mais reativa que preventiva ; quem 

              faz, quem coordena, resultados, há programação para isso, há indicadores 



. há reuniões dos gerentes dos processos  de  apoio ou eles participam das reuni-

              ões dos gerentes dos processos-fim




. há procedimentos  das  principais  rotinas  dos processos de apoio, são cumpri-

              das, estão atualizadas



. há  indicadores  de  desempenho  dos  resultados dos processos de apoio ou são 

              medidos nos resultados globais

    7.3 – Gestão dos processos relativos aos fornecedores



. como  selecionam  seus  fornecedores ;  há algum tipo de avaliação dos seus de-

              sempenhos



. que tipos de sistemas de comunicação/informação usam com seus fornecedores



. como  verificam materiais, maérias-primas, insumos, recebidos dos fornecedo-

              res,  há  rotina,  check list, para isso ; quem faz, anotam NC’s, aonde, o que fa-

              zem com isso, usam nas reuniões entre os gerentes das diversas áreas



. o que têm feito, junto aos fornecedores, para que eles possam ajudar a empre-

              sa a reduzir custos e melhorar a qualidade de seus produtos e serviços



. os gerentes visitam fornecedores, pelo  menos, uma vez no ano ou têm reuniões

               regulares com seus donos, gerentes, visando aperfeiçoamento mútuo

    7.4 – Gestão econômico-financeira



. há  administração  financeira  ;  quem faz  ;  como  ela  suporta  os negócios da 

              empresa ; seu responsável participa das reuniões gerais e de negócios



. há  indicadores  financeiros  ; estão relacionados ao desempenho global da em-

              presa



. os resultados são  sustentáveis,  competitivos,  comparativamente  a outras em-

              presas do setor



. há EVTE’s para projetos e melhorias da empresa



. há monitoramento do orçamento da empresa

8 – Resultados : Análise  da  existência  dos  resultados,  da  qualidade  e  tendência dos 

      mesmos 

      Verificar  a  existência  de  metas,  de comparações, mesmo que internas, de um ano 

      para outro, de uma área para outra

      7.1 – Resultados relativos a clientes e ao mercado

      7.2 – Resultados econômico-financeiros


    7.3 -  Resultados relativos às pessoas


    7.4 – Resultados relativos aos fornecedores


    7.5 – Resultados relativos ao produto


    7.6 – Resultados relativos à sociedade 


    7.7 -  Resultados relativos aos processos de apoio e organizacionais
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