GESTAO PARA RESULTADOS - FOCO NOS / PRIMVS

PROCESSOS F4 INTER:. PARES
‘GLOSSARIO- SOLUGOES EM GESTAO

Alinhamento
Consisténcia entre planos, processos, agdes, informagdes e decisdes para apoiar as estratégias,
objetivos e metas globais da organizagdo. O alinhamento eficaz requer o entendimento das
estratégias e metas, e a utilizacao de indicadores e informacbes complementares para possibilitar
o planejamento, monitoramento, andlise e melhoria nos setores de trabalho, nos principais
processos € na organizagao como um todo.
Alta direg¢ao
Abrange os executivos ou lideres de escaldes superiores, que compartilham a responsabilidade
principal pelo desempenho e resultados da organizacao.
Anadlise critica
Verificagdo profunda e global de um projeto, produto, servico, processo ou informacao quanto a
requisitos, objetivando identificar problemas e propor solugdes.
Aplicagao
Disseminagédo e uso do enfoque pela organizagdo. A aplicagdo é avaliada com base em dois
fatores: disseminagao e continuidade.
Atributos do produto
Propriedades importantes ao desempenho adequado do produto que, na percepcao do cliente,
podem influir em sua preferéncia ou fidelidade. Trata-se de caracteristicas que normalmente
diferenciam os produtos da organizagdo em relacdo aos dos concorrentes,entre as quais se
incluem preco e valor para o cliente.
Balanced Scorecard — BSC
E uma ferramenta (ou uma metodologia) que traduz a missdo e a visdo das empresas num
conjunto abrangente de medidas de desempenho que serve de base para um sistema de medicao
e gestéo estratégica. O BSC possibilita aos empresarios e executivos em geral identificarem em
quais atividades criticas a empresa esta gerando valor para os acionistas, clientes, colaboradores,
fornecedores e para a comunidade. O BSC coloca a visdo em movimento (Herrero, 2005).
Brainstorming - Mais que uma técnica de dindmica de grupo, o brainstorming (ou "tempestade
de idéias") € uma atividade desenvolvida para explorar a potencialidade criativa do individuo,
colocando-a a servico de seus objetivos. E frequentemente aplicada em publicidade, no
desenvolvimento de novos produtos, na resolugao de problemas, na gestdo de processos e de
projetos, e na formacao de equipes.
Benchmarking
Método para examinar em detalhe algum processo, pratica de gestdo ou produto da organizagéo e
compara-lo com um processo, pratica ou produto similar que esteja sendo executado de maneira
mais eficaz e eficiente, na propria ou em outra organizacao, visando a implementacao de melhorias
significativas.
Cadeia produtiva
Conjunto de etapas que se articulam progressivamente desde os insumos basicos até os produtos
finais, incluindo distribuicao e comercializagao.
Capital intelectual
Conjunto de ativos intangiveis representados pelo acervo de conhecimentos e geradores do
diferencial competitivo, que agregam valor a organizacdo. O capital intelectual pode abranger,
entre outros:
+ Ativos de mercado: potencial que a empresa possui em decorréncia dos intangiveis
relacionados ao mercado, tais como: marca, clientes, lealdade dos clientes, negdcios
recorrentes, canais de distribuigao, franquias etc.
+ Ativos humanos: beneficios que o individuo pode proporcionar as organizagdes por meio
de sua expertise, criatividade, conhecimento, habilidade para resolver problemas, tudo
visto de forma coletiva e dindmica.
« Ativos de propriedade intelectual: aqueles que necessitam de protegcdo legal para
proporcionar beneficios as organizagdes, tais como: know-how, segredos industriais,
copyright, patentes, designs etc.
+ Ativos de infra-estrutura: tecnologias, metodologias e processos empregados, como
sistema de informacao, métodos gerenciais, bancos de dados etc.
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Classe Mundial

Termo utilizado para caracterizar uma organizagéo, pratica de gestdo ou resultado como um
referencial de exceléncia.

Cliente

Destinatario dos produtos da organizago. Pode ser uma pessoa fisica ou juridica. E quem adquire
(comprador) ou quem utiliza o produto (usuério/consumidor).

Cliente potencial

Ainda ndo é cliente da organizagdo. E um cliente da concorréncia ou alguém que poderia ser
atendido pela organizagao.

Comparagao com as melhores praticas

Processo continuo de comparagdo de praticas de gestdo, que pode incluir a comparagdo de
estratégias, procedimentos, operacdes, sistemas, processos, produtos e servicos. Essa
comparacéao é feita com organizacgdes lideres reconhecidas no mercado, inclusive com lideres de
ramos de atividade diferentes dos da organizagao, para identificar oportunidades de melhoria do
desempenho.

Competéncia

Mobilizacdo de conhecimentos (saber), habilidades (fazer) e atitudes (querer) necessarios ao
desempenho de atividades ou fun¢des, segundo padrdes de qualidade e produtividade requeridos
pela natureza do trabalho.

Confidencialidade da informacao

Um dos aspectos relacionados a seguranga das informagdes que trata das garantias necessarias
para que somente pessoas autorizadas tenham acesso a informacao.

Controle

Métodos utilizados para verificar se os padrdes de trabalho das praticas de gestdo estdo sendo
cumpridos, estabelecendo prioridades, planejando e implementando acdes de correcao e/ou de
prevengao, quando necessario.

Conhecimento

E constituido pela tecnologia, politicas, procedimentos, bases de dados e documentos, bem como
pelo conjunto de experiéncias e habilidades da forca de trabalho. E gerado como resultado da
analise das informacdes coletadas pela organizacéo.

Consultor Organizacional

Uma pessoa, ou uma equipe, esta dando consultoria todas as vezes em que tentar mudar uma
situagdo sem ter controle direto sobre sua implementagdo. Se tem controle direto, esta
gerenciando e ndo dando consultoria. A falta de controle e de autoridade do consultor € o que
torna a tarefa dificil, pois, o objetivo também é o de exercer influéncia e impacto através de
recomendacdes aceitas e implementadas.

Assim, pode-se chamar de ‘consultor’ toda pessoa que, em qualquer tempo, cultura ou condigao,
desenvolve uma relagédo de ajuda capaz de solucionar problemas ou facilitar a tomada de decisées
de outras pessoas.

Correlagéao de indicadores

Envolve o estabelecimento de uma relagdo de causa e efeito entre os indicadores, em que os
resultados de um influenciam os demais.

Cooperacao

E o tipo particular de processo social em que dois ou mais individuos ou grupos atuam em conjunto
para a consecugdo de um objetivo comum. E requisito especial e indispensavel para a manutencgéo
e continuidade dos grupos e sociedade (Lakatos & Marconi, 1999, p.88).

Cultura Organizacional

A instrumentalizagdo da cultura organizacional, ai ja entendida como um conjunto de valores e
simbolos compartilhados, tornou-se uma tecnologia gerencial de intervengdo na realidade. E
também percebida claramente como uma vantagem competitiva, fator de eficiéncia para os
negoécios. O compartilhamento de crengas e valores facilita e economiza a comunicagao, gerando
maior cooperagao e comprometimento do que seria possivel sem eles (Araujo, 2002).
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Desdobramento

Ato de desenvolver, estender, abrir, aprofundar ou fracionar uma pratica de gestdo, um plano de
agao, uma diretriz estratégica ou um enfoque (ver também o termo Aplicagéo).

Desempenho

Resultados obtidos dos principais indicadores de processos e de produtos, que permitem avalia-los
e compara-los em relagdo a metas, padrdes, referenciais pertinentes e a outros processos e
produtos. Mais comumente, os resultados expressam satisfacao, insatisfagao, eficiéncia e eficacia,
e podem ser apresentados em termos financeiros ou nao.

Desempenho global

Sintese dos resultados relevantes para a organizagdo como um todo, levando-se em conta todas
as partes interessadas. E o desempenho planejado pela estratégia da organizag&o.
Desenvolvimento sustentavel

Aquele que atende as necessidades do presente sem comprometer a possibilidade de as geragdes
futuras atenderem as préprias necessidades. A convergéncia entre os propoésitos econdmicos,
ecoldgicos e sociais, que privilegiam a conservacdo e perenidade dos mesmos € a base do
desenvolvimento sustentavel.

Diretrizes organizacionais

Conjunto de orientagcdes que a organizacdo deve seguir, como, por exemplo, missdo, visao,
politicas e cddigos de conduta.

Disponibilidade da informagao

Um dos aspectos relativos a seguranga das informagdes que assegura que 0s usuarios
autorizados terdao acesso a elas sempre que necessario.

Ecossistema

Elementos, vivos e n&o-vivos, organicos e inorganicos, que mantém uma relacdo de
interdependéncia continua e estavel para formar um todo unificado que realiza trocas de matéria e
energia interna e externamente.E considerado como a unidade ecolégica. O conjunto de todos os
ecossistemas do planeta forma a biosfera, ou seja, a parte do planeta que abriga a vida.
Enfoque

Como uma organizagao trata os requisitos dos ltens dos Critérios de Exceléncia, ou seja, os
métodos e processos que utiliza. O enfoque é avaliado com base em quatro fatores: adequacgéo,
proatividade, refinamento e inovagao.

Estratégia

Caminho escolhido para posicionar a organizagcéo de forma competitiva e garantir sua continuidade
no longo prazo, com a subsequente definigdo de atividades e competéncias interrelacionadas para
adicionar valor de maneira diferenciada as partes interessadas.E um conjunto de decisées que
orientam a definicdo das agdes a serem executadas pela organizacéo.

As estratégias podem conduzir a novos produtos, novos mercados, crescimento das receitas,
reducao de custos, aquisicdes, fusdes e novas aliangas ou parcerias. Podem ser dirigidas a tornar
a organizacao um fornecedor preferencial, um produtor de baixo custo, um inovador no mercado
e/ou um provedor de servigos exclusivos e individualizados. As estratégias podem depender ou
exigir que a organizacao desenvolva diferentes tipos de capacidades, tais como agilidade de
resposta, individualizagdo, compreensdo do mercado, manufatura enxuta ou virtual, rede de
relacionamentos, inovagado rapida, gestdo tecnoldgica, alavancagem de ativos e gestdo da
informacéo.

Estrutura de cargos

Aspecto relacionado a responsabilidades, autonomia e tarefas atribuidas as pessoas,
individualmente ou em grupo, sendo também conhecido como perfil de cargos, descricdo de
cargos, descricdo de fungdes e perfil de funcoes.

Exceléncia

Situagao excepcional da gestédo e dos resultados obtidos pela organizagéo, alcangada por meio da
pratica continuada dos fundamentos do modelo sistémico.
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Expectativas

Necessidades dos clientes ou das demais partes interessadas em relagdo a organizagéo,
normalmente nao explicitadas. O cliente “espera” que as caracteristicas do produto atendam suas
necessidades mais importantes tendo em vista experiéncias passadas, compara¢cdes com produtos
similares, nivel de tecnologia disponivel ou outros fatores. Exemplos: cortesia do pessoal de
atendimento, capacitagao técnica dos profissionais, acesso facil as informagoes, instalagdes limpas
e resposta rapida a problemas.

Fatores Criticos de Sucesso

Numero limitado de areas de determinada organizagéo, ou processo, nas quais os resultados, se
satisfatorios, assegurardo desempenho superior (Porter,1996). Fatores decisivos para a
consecucgdo dos objetivos estratégicos de uma organizagao (O’brien, 2002). Fatores que, pela sua
natureza, podem comprometer todo o sucesso de um plano ou de uma estratégia, devendo ser
considerados como “criticos” e merecer atengéo especial por parte da administragdo. (Tarapanoff,
2001).

FMEA - Failure Mode and Effect Analysis

Traducgao: Andlise de Modos e Efeitos de Falhas. Método de andlise usado para identificar
todos os possiveis modos potenciais de falhas e determinar o efeito de cada uma sobre o
desempenho do sistema (produto ou processo), mediante um raciocinio basico dedutivo.

FTA - Fault Tree Analysis

Tradugdo: Analise da Arvore de Falhas. Método sistematico e padronizado, capaz de fornecer
bases objetivas para funcées diversas tais como analise de modos comuns de falhas em sistemas,
justificacdo de alteragbes em sistemas e demonstracdo de atendimento a requisitos
regulamentares e/ou contratuais, dentre outras.

Forga de trabalho

Pessoas que compbdem uma organizagdo e que contribuem para a consecugcdo de suas
estratégias, objetivos e metas, tais como empregados em tempo integral ou parcial, temporarios,
autdbnomos e contratados de terceiros que trabalham sob a coordenacgéao direta da organizagao.
Fornecedor

Qualquer organizacao que forneca bens e servicos.A utilizacdo desses bens e servigcos pode
ocorrer em qualquer estagio de projeto, producédo e uso dos produtos. Assim, fornecedores podem
incluir distribuidores, revendedores, prestadores de servigos terceirizados, transportadores,
contratados e franquias, bem como os que suprem a organizagdo com materiais € componentes.
Sao também fornecedores os prestadores de servicos das areas de saude, treinamento e
educacéo.

Fundamentos da Exceléncia

Conceitos atuais que traduzem em praticas encontradas em organizacdes de elevado
desempenho, lideres de Classe Mundial. Refletem valores reconhecidos internacionalmente, e as
suas principais fontes de referéncia sdo Baldrige National Quality Program, a European Foundation
for Quality Management e a International Organization for Standardization. Sao eles: pensamento
sistémico, aprendizado organizacional, cultura de inovagéo, lideranca e constancia de propdsitos,
orientagdo por processos e informagbes, visdo de futuro, geragdo de valor, valorizagdo das
pessoas, conhecimento sobre o cliente e mercado, desenvolvimento de parcerias e
responsabilidade social.

Governanga

Sistema de gestdo e controles exercidos na administracdo da organizagdo. Compreende as
responsabilidades dos acionistas, proprietarios, conselhos de administragéo, diretoria e presidente.
Acordos corporativos, estatutos e politicas documentam os direitos e as responsabilidades de cada
parte e descrevem como a organizagao sera dirigida e controlada para assegurar: (1) prestacdo de
contas aos acionistas e proprietarios, e outras partes interessadas; (2) transparéncia nas
operagdes; (3) tratamento justo de todas as partes interessadas.

O processo de governanca pode incluir aprovacdo dos objetivos estratégicos, avaliacdo e
monitoramento do desempenho do presidente, planejamento da sucess&o, auditoria financeira,
estabelecimento de beneficios e compensagbes aos executivos, gestao de risco, divulgagdes e
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relatos financeiros. Assegurar a eficacia da governanga é importante para a confianga das partes
interessadas e de toda a sociedade, e para a eficacia organizacional.
Indicadores
Dados ou informag¢des numéricas que quantificam as entradas (recursos ou insumos), saidas
(produtos) e o desempenho de processos, produtos e da organizagdo como um todo. Os
indicadores sdo usados para acompanhar e melhorar os resultados ao longo do tempo e podem
ser classificados em: simples (decorrentes de uma unica medi¢cdo) ou compostos; diretos ou
indiretos em relagéo a caracteristica medida; especificos (atividades ou processos especificos) ou
globais (resultados pretendidos pela organizacdo); e direcionadores (drivers) ou resultantes
(outcomes).
Informagbes comparativas pertinentes
Informagdes oriundas de referenciais selecionados de forma légica, ndo casual. Podem ser
representadas por informagdes sobre resultados alcangados por outras organizagdes, assim como
pela forma de funcionamento das praticas de gestdo, e caracteristicas e desempenhos de
produtos. Existem quatro tipos basicos de referencial: competitivo (por exemplo, informacdes dos
concorrentes); similar (baseado em dados de organizacdes que, embora ndo sejam concorrentes,
apresentam caracteristicas similares de porte, tecnologia ou outras); de exceléncia (organizagéo de
reconhecida competéncia, Classe Mundial); e de grande grupo (dados baseados em muitas
empresas nao similares, obtidos, por exemplo, de grupos de benchmarking).
Informacgées qualitativas
Fatos ocorridos interna ou externamente a organizagao e que, apos analise, se transformam em
informacdes ndo quantificaveis, que servem de base para a tomada de decisbes sobre as praticas
de gestédo organizacionais.
Informacgées sistematizadas
Informacgdes resultantes de tratamento padronizado e repetitivo de dados, por meio de sistemas de
informacao, informatizados ou ndo. Os sistemas nao informatizados podem incluir, por exemplo, os
de padronizacao de documentos, de gestao-a-vista (kanban, indicadores, metas e planos,matriz de
capacitagdo e outros), de pesquisas etc.
Integridade da informagao
E um dos aspectos relacionados & seguranca das informagdes que trata da protecdo da
informagao contra modificagdes ndo autorizadas, garantindo que ela seja confiavel, completa e
exata. Sao exemplos de informagdes passiveis de protecao, em funcéo do perfil da organizacéo e
de seu nivel requerido de segurancga, aquelas:

* armazenadas em computadores;

« transmitidas por meio de redes;

* impressas em meio fisico;

* enviadas por fac-simile;

* armazenadas em fitas ou discos;

* enviadas por correio eletronico; e

« trocadas em conversas telefnicas.
Integragao de indicadores
Pressupbe a combinagdo de diferentes indicadores para facilitar sua andlise, ou seja, é a
capacidade de um indicador ou grupo de indicadores de interagir com outros indicadores ou
grupos, a fim de permitir a medicdo do desempenho global da organizacao, de subsistemas ou de
aspectos relevantes.
Lean Management
Sistema de Gestdo, com origem no Sistema Toyota de Produgado (Toyota Production System —
TPS), cujo principal foco é a identificagéo e posterior eliminacao de desperdicios, com o objetivo de
reduzir custos e aumentar a qualidade e velocidade de entrega do produto aos clientes (Womack e
Jones, 2006).
Lean Six Sigma
Integracdo entre o Lean Mangement e o Six Sigma, aproveitando os pontos fortes de ambas as
estratégias. O Lean Management enfatiza a melhoria da velocidade dos processos com redugao
dos desperdicios e consequentemente do lead time, porém n&do conta com um método estruturado



GESTAO PARA RESULTADOS - FOCO NOS
PROCESSOS 04 PRIMVS

. INTER PARES
~-GLOSSARIO-
para solugédo de problemas e com ferramentas estatisticas para redugéo da variabilidade, aspectos
que séo contemplados pela estratégia do Six Sigma (Werkema, 2007).

Mapas Estratégicos

Arcabouco visual comum que insere os diferentes itens do BSC de uma organizagcéo, numa cadeia
de causa e efeito que conecta os resultados almejados om os respectivos vetores e
impulsionadores. Os mapas estratégicos e o BSC fornecem as ferramentas para traduzir as
declaracges estratégicas genéricas em hipéteses, objetivos, indicadores e metas especificas.
Metas

Niveis de desempenho pretendidos para determinado periodo de tempo.

Misséao

Razé&o de ser de uma organizagéo, necessidades sociais a que ela atende e seu foco fundamental
de atividades.

Necessidades

Conjunto de requisitos, expectativas e preferéncias dos clientes ou das demais partes
interessadas.

Organizagao

Companhia, corporagao, firma, 6rgao, instituicdo ou empresa, ou uma unidade destas, publica ou
privada, sociedade an6nima, limitada ou com outra forma estatutaria, que tem fungdes e estruturas
administrativas préprias e autbnomas, no setor publico ou privado, com ou sem finalidade de lucro,
de porte pequeno, médio ou grande.

Organizacgao do trabalho

Maneira pela qual as pessoas sdo organizadas ou se organizam em areas formais ou informais,
temporarias ou permanentes, tais como equipes de solugado de problemas, equipes departamentais
ou multidepartamentais, comités, areas funcionais,equipes de processos, equipes da qualidade,
células ou grupos de trabalho e centros de exceléncia.

Padréao de trabalho

Regras de funcionamento das praticas de gestdo,que podem estar sob a forma de diretrizes
organizacionais, procedimentos, rotinas de trabalho, normas administrativas, fluxogramas,
quantificacdo dos niveis que se pretende atingir ou qualquer meio que permita orientar a execugao
das praticas. O padréo de trabalho pode ser estabelecido tomando como critérios as necessidades
das partes interessadas, estratégias, requisitos legais, nivel de desempenho de concorrentes,
informagdes comparativas pertinentes, normas nacionais e internacionais, entre outros.

Parceria

Estagio de relacionamento especial e estreito entre duas organizagdes, obtido em fungdo de
fatores e razbes diversos. As parcerias objetivam fortalecer as relagbes com os clientes ou
fornecedores. No primeiro caso, tais fatores ou razées podem incluir a possibilidade de conhecer
melhor os requisitos e necessidades do cliente; no segundo caso, o volume de negdcios entre a
organizacao e o fornecedor, grau de dependéncia da organizacdo em relacdo ao fornecedor,
criticidade do produto ou servigo oferecido pelo fornecedor.

Partes interessadas - Stakeholders

Individuo ou grupo de individuos com interesse comum no desempenho da organizagcado e no
ambiente em que opera. A maioria das organizacbes apresenta as seguintes partes interessadas:
(1) clientes; (2) for¢a de trabalho;(3) acionistas e proprietarios; (4) fornecedores; (5) sociedade.A
quantidade e a denominacdo das partes interessadas podem variar em fungcdo do perfil da
organizagao.

Perfil da organizagao

Resumo das principais atividades e setores da organizagdo, seus produtos, porte, forma de
atuacdo e composicdo aciondria, seus mercados e areas de atuacdo, clientes principais,
composigao da forga de trabalho, principais processos, equipamentos, tecnologias e instalagdes,
principais fornecedores, visao de futuro, principais estratégias e planos de ag&o.0 perfil ajuda a
compreender melhor quem &, o que faz e o que é importante e pertinente para a organizagao.
Planos de agao

Principais propulsores organizacionais, resultantes do desdobramento das estratégias de curto e
longo prazos. De maneira geral, os planos de acao séo estabelecidos para realizar aquilo que a
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organizagao deve fazer bem feito para que sua estratégia seja bem-sucedida. O desenvolvimento
dos planos de agdo é de fundamental importancia no processo de planejamento, para que os
objetivos estratégicos e as metas estabelecidas sejam entendidos e desdobrados para toda a
organizacao. O desdobramento dos planos de agéo requer uma analise do montante de recursos
necessarios e a adogdo de medidas de alinhamento para todas as unidades de trabalho. O
desdobramento pode também exigir a capacitacdo de algumas pessoas da forga de trabalho ou o
recrutamento de novas pessoas.

Praticas de gestao

Atividades executadas regularmente com a finalidade de gerir uma organizagao, de acordo com os
padrdes de trabalho. Sdo também chamadas processos de gestdo, métodos ou metodologias de
gestao.

Preferéncias

Necessidades especificas e particulares dos clientes ou das demais partes interessadas,
normalmente néo explicitadas por eles.O cliente “prefere”’adquirir um produto com caracteristicas
que atendem suas necessidades particulares em detrimento de outros que ndo as possuem. A
capacidade de gerir preferéncias estd ligada a de aprender sobre os clientes e demais partes
interessadas. Exemplos de preferéncias incluem condigbes de pagamento e entrega, atributos
opcionais, formas de aquisi¢cdo e de atendimento e marcas especificas.

Processo

Conjunto de recursos e atividades inter-relacionados que transformam insumos (entradas) em
produtos (saidas). Essa transformagéo deve agregar valor na percepgao dos clientes do processo
e exige certo conjunto de recursos.Estes podem incluir pessoal, finangas, instalagdes,
equipamentos, métodos e técnicas, numa seqiiéncia de etapas ou agdes sistematicas.

O processo podera exigir a documentagdo da seqiiéncia de etapas por meio de especificagdes,
procedimentos e instrugdes de trabalho, bem como a definicdo adequada das etapas de medigéo e
controle.

Processos relativos ao produto

Processos diretamente relacionados a criagéo de valor para os clientes. Estdo associados tanto a
manufatura de bens como a prestagao de servigos necessarios para atender as necessidades dos
clientes e da sociedade. Compreendem, normalmente, os processos de projeto, processos de
producao (fabricagdo de bens ou prestagdo de servigos), processos de execugdo e de entrega
(expedicao, transporte e distribuicdo de bens ou conclusdo de um servi¢co) do produto. No servigo
publico, sdo também conhecidos como processos-fim ou finalisticos.

Processos de apoio

Sao aqueles que dao suporte direto aos processos relativos ao produto (projeto, producéo e
entrega).

Processos de produgéao

Processos que geram os produtos finais da organizagdo e que contribuem diretamente para a
criagdo de valor para os clientes. Envolvem tanto a fabricagdo de bens como a prestagdao de
servigos. Sao parte do conjunto dos processos relativos ao produto.

Processos organizacionais

Outros processos além dos relativos ao produto, apoio, fornecedores e econdmico-financeiros.
Referem-se aos processos cuja descrigao é requerida nos Critérios de 1 a 6 e em todos os tépicos
de aprendizado.

Produtividade

Eficiéncia na utilizacdo de recursos. Embora a palavra seja freqlentemente aplicada a um so6 fator,
como mao-de-obra (produtividade do trabalho), maquina, materiais, energia e capital, o conceito de
produtividade também se aplica ao total dos recursos consumidos na obtengdo de um produto. A
produtividade global, também denominada fator de produtividade total, é calculada pela
combinagdo da produtividade dos diferentes recursos empregados na obtengdo de um produto.
Essa combinacdo geralmente requer uma média ponderada dos indicadores de produtividade,
compondo um so fator. Normalmente, os pesos atribuidos sédo proporcionais aos custos de cada
recurso. A utilizagdo de um indicador composto, como o fator de produtividade total, permite
determinar se o efeito global das mudancas no processo é benéfico ou n&o, possivelmente
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envolvendo interagdo dos recursos. Enfoques eficazes para a gestdo do desempenho requerem
que a produtividade com um sé fator ou a produtividade total seja compreendida e medida,
especialmente quando o caso for complexo, existindo grande variedade de custos e beneficios
potenciais.
Produto
Resultado de atividades ou processos. Considerar que:
» 0 termo produto pode incluir servicos, materiais e equipamentos, informag¢des ou uma
combinacao desses elementos;
« um produto pode ser tangivel (como, por exemplo, equipamentos ou materiais) ou
intangivel (por exemplo, conhecimento ou conceitos), ou uma combinagéo dos dois; e
» um produto pode ser intencional (por exemplo, oferta aos clientes) ou ndo-intencional (por
exemplo, um poluente ou efeitos indesejaveis).
Prontidao para resposta
Estar preparado para atender a qualquer tipo de demanda — estratégica, operacional ou
tecnolégica — e reagir com presteza tendo em vista a satisfacao dos clientes (internos, externos) e
sua retencao.
Qualidade
Totalidade de caracteristicas de uma entidade (atividade ou processo, produto, organizagéo, ou
uma combinagao destes), que lhe confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas dos clientes e demais partes interessadas.
Qualidade de vida
Dinamica da organizagdo do trabalho que permite manter ou aumentar o bem-estar fisico e
psicoldgico da forca de trabalho, com a finalidade de obter total congruéncia entre as atividades
desenvolvidas no trabalho e as demais atividades de sua vida, preservando a individualidade das
pessoas e possibilitando seu desenvolvimento integral.
Recurso nao-renovavel
E um recurso que o homem nao pode reproduzir ou fabricar, como o petréleo e a agua.
Recurso renovavel
E um recurso que pode ser reproduzido ou fabricado, como a madeira.
Referencial de exceléncia
Pratica ou resultado considerado o melhor da classe.O termo também pode designar uma
organizagao, processo ou produto, reconhecido como o melhor no mundo, no pais, na regiao ou no
ramo de atividade.
Requisitos
Tradugdo das necessidades dos clientes ou das demais partes interessadas, expressas de
maneira formal ou informal, em caracteristicas objetivas para o produto ou sua entrega.
Exemplos de requisitos incluem prazo de entrega, tempo de garantia, especificacéo técnica, tempo
de atendimento, qualificacao de pessoal, pregco e condi¢cdes de pagamento.
Risco empresarial
Obstaculo potencial a consecugdo dos objetivos de uma organizagéo, a luz das incertezas do
mercado e do setor de atuacdo da organizacdo, do ambiente macroeconémico e dos préprios
processos da organizacéo.
Six Sigma
Estratégia gerencial disciplinada e altamente quantitativa, caracterizada por uma abordagem
sistémica, que tem como objetivo aumentar drasticamente a lucratividade das empresas, por meio
da otimizagdo de produtos e processos, com o consequente incremento da satisfagcao de clientes e
consumidores (Werkema, 2004).
Sistema
Conjunto de elementos com uma finalidade comum, que se relacionam entre si, formando um todo
dindmico.
Sistema de aprendizado
Conjunto de recursos e praticas voltado para facilitar e estimular o aprendizado organizacional em
suas diversas instancias, incluindo aspectos formais e informais.
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Sistema de lideranca

Conjunto de atividades e praticas voltado para o exercicio da lideranga, isto é,procedimentos,
critérios e a maneira como as principais decisdes sao tomadas, comunicadas e conduzidas, em
todos os niveis da organizagéo.

SworT

O termo SWOT resulta da conjugacdo das iniciais das palavras em inglés Strengths (Forgas/
Pontos Fortes), Weaknesses (Fraquezas/ Pontos Fracos), Opportunities (Oportunidades) e Threats
(Ameacas). A analise SWOT corresponde a identificacao por parte de uma organizagao e de forma
integrada dos principais aspectos que caracterizam a sua posigao estratégica num determinado
momento, contemplando uma analise de cenarios interno e externo.

Tempo de ciclo

Refere-se a qualquer aspecto do desempenho em fungdo do tempo, como, por exemplo, tempo
necessario para completar tarefas, atender compromissos ou providenciar respostas. Os
indicadores referentes ao tempo tém papel relevante nos Critérios por sua grande importancia na
melhoria da competitividade. Alguns exemplos desses indicadores s&o: tempo de preparagédo do
equipamento, tempo de execucao de processos, tempo de troca de ferramental, prazo de entrega
e tempo para langamento de produto novo no mercado.

Tendéncia

Comportamento do conjunto de resultados ao longo do tempo. Para analisar a tendéncia, os
Critérios de Exceléncia requerem a apresentagdo de um conjunto de pelo menos trés resultados
consecutivos. A frequéncia de medicdo deve ser coerente com o ciclo de aprendizado e deve ser
adequada para apoiar as analises criticas e a execugao de agdes corretivas e de melhoria.
Trabalho em equipe

Atividade desenvolvida por um grupo de pessoas que compreende seus objetivos e esta engajado
em alcanga-los, de forma compartilhada (Moscovici, 1999). Na atividade de trabalho em equipe ha
um alto grau de interdependéncia dos componentes (Parker, 1994)

Valor

Grau de beneficio obtido como resultado da utilizacdo e das experiéncias vividas com um produto.
E a percepgéo do cliente e das demais partes interessadas sobre o grau de atendimento de suas
necessidades, considerando as caracteristicas e atributos do produto, seu preco e a facilidade de
aquisicao,manutencéo e uso ao longo de todo o seu ciclo de vida.

As organizag¢des buscam criar e entregar valor para todas as partes interessadas. Isto requer um
balanceamento do valor na percepcao de clientes, acionistas, for¢ca de trabalho e sociedade.
Valores organizacionais

Entendimentos e expectativas que descrevem como os profissionais da organizacéo se comportam
e nos quais se baseiam todas as relagbes organizacionais.

Visao

Estado que a organizagéo deseja atingir no futuro. A visédo busca propiciar o direcionamento dos
rumos de uma organizagao
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