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RESUMO

Este estudo apresenta uma breve explanagdo sobre a gestdo da qualidade a ser
implantada no Centro de Operagbes da Policia Militar (COPOM). “Qualidade é a auséncia
de defeitos” (Joseph Duran) e é no atendimento que a redugéo das falhas define o sucesso
da imagem na Instituicdo. Visando atender aos requisitos de qualidade que o mundo
solicita, o COPOM, por meio de um “choque de gestdo”, deve revolucionar toda uma
cultura enraizada no empirismo buscando a colaboragéo, conscientizagéo e reflexao dos
profissionais da Policia Militar no atendimento emergencial nimero 190. A padronizacao e
profissionalizagio dos servidores que atendem os cidadaos, o diagnéstico de maturidade
da gestdo deste Centro, a documentacéo, divulgacao, controle dos processos e
procedimentos, o estabelecimento de metas através da otimizacao de indicadores e a
continua melhoria tragam uma administracdo de sucesso no atendimento. O modelo de
exceléncia de gestdo ora implantado no COPOM, devera ser um legado as outras
Unidades Operacionais e Administrativas da Instituicdo, orientando-se na viabilidade de
certificacido da Organizagdo Internacional para Normalizagéo - I1ISO 9001. Como 6rgao
publico, a Policia Militar deve satisfazer as demandas e expectativas dos cidadaos pelo
fato do custo da ma geréncia ser a perda da reputacdo e legitimidade tendo como
consequéncia o seu perecimento.

PALAVRAS-CHAVE: Procedimento. Padronizagdo. Qualidade e exceléncia.
ABSTRACT

This study presents a brief explanation from the perspective of quality management to be
deployed in the Operations Center of Military Police - COPOM . " Quality is the absence of
defects " ( Joseph Duran ) and is in the care that the reduction in crashes image define
success in the institution . Aiming to meet the quality requirements that the world calls
COPOM, through a " management shock " to revolutionize an entire culture rooted in
empiricism seeking collaboration , awareness and reflection of Professional Military Police
in emergency service number 190 .The standardization and professionalization of servers
that serve the citizens , the diagnosis of maturity of the management of this center ,
documentation , dissemination , control processes and procedures , setting goals by
optimizing indicators and draw a continuous improvement management success in meeting
The model of management excellence now deployed in COPOM should be a legacy to
other Operating Units and Administrative Institution , advising on the feasibility of
certification of the International Organization for Standardization - ISO 9001 . As a public
agency, military police must meet the demands and expectations of citizens because of the
cost of poor management is the loss of reputation and legitimacy resulting in their
extinction.

KEYWORDS: Procedure, standardization, quality and excellence.
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INTRODUCAO BIBLIOTEGA

Os conceitos de qualidade originaram-se nos Estados Unidos, mas foi no
Japdo, em 1946, que ocorreu a revolugao da qualidade total nos produtos e servigos
prestados, visando reestruturar o pais pelos efeitos devastadores da 22 Guerra
Mundial, atingindo, em tempo recorde, altissimos niveis de qualidade e produtividade.

Em Genebra, Suica, foi fundada em 1947 a Organizagéo Internacional para
Normalizagdo — ISO - que tinha como miss&o promover a sistematizagdo das relagdes
comerciais de bens e servigos, sendo difundida no Brasil pela Associacéo Brasileira de
Normas Técnicas - ABNT.

A Policia Militar de Goias fundada em 28 de julho de 1858, teve como
caracteristica no seu primeiro século de existéncia ser uma organizacao com gestao
rudimentar, recursos precarios e funcionarios sem capacitacao.

Ja consagrada centenaria, a Policia Militar agiu como forga auxiliar das
Forcas Armadas na ditadura brasileira, consolidando um distanciamento da Institui¢éo
com a populagdo onde as agdes dos militares tornaram-se sinbnimo de truculéncia e
arbitrariedade fazendo com que os servicos de seguranca publica pautadas na
satisfagao do cidad&o, fossem praticamente anulados.

Na década de 1970, foram registrados as primeiras formas de comunicagao
policial emergencial de “call center”, nos moldes que hoje se conhece no estado de
Goias, trazendo uma reformulagdo e massificagdo de acesso aos servicos de
seguranga publica pela policia militar a Sociedade.

Nos anos de 1990, a qualidade ganhou o status de modelo de gestao
empresarial indo além das linhas de produgdo para 0S processos gerenciais mais
amplos. A familia de normas 1SO 9000, editada em 1987, consolidou-se a época, como
referéncia de sistema de qualidade aceita internacionalmente e, foi criado o Programa
Brasileiro de Qualidade (PBQ).

Em 1991 foi criado o Codigo do Consumidor e o Prémio Nacional da
Qualidade (PNQ) havendo ganhos extraordinarios na produtividade de produgéo e no
numero de certificados expedidos pelas normas I1SO 9000 no Brasil. Em 1996 foi
iniciado pelo Ministério da Administragdo Federal e Reforma de Estado — MARE — o
programa de qualidade e participag@o na administracdo publica, cumprindo um papel
importante, que é o de representar o primeiro passo para expandir o conceito de
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qualidade total aos servigos publicos, através de estudos e implantacGes de reciclagem
continua dos servidores e procedimentos, especificamente no atendimento ao publico.

A Policia Militar de Goias passou por uma timida reformulagéo de gestéao na
década de 1990, e somente no inicio deste século surgiu a iminente necessidade de
melhorias no atendimento pela Instituicdo com foco no cidaddo e em busca da
perpetuacéo de sua legitimidade nas diretrizes do estado democratico de direito.

Cabe a Organizacéo, neste caso, optar em resistir as demandas sociais e
realizar agbes sem planejamento, provocando a estagnagéo ou retrocesso estrutural,
humano e de procedimentos, nos moldes de uma policia truculenta, ineficiente e
violadora de direitos, afastando-se cada vez mais da sociedade e perdendo sua
legitimidade e utilidade, ou pode optar pela busca da exceléncia na prestagéo de
servico, por meio de um trabalho arduo, sério e continuo, passando de um estado
precario de gestdo para uma posicdo privilegiada no que diz respeito a gestéo pela
qualidade, que ndo sera somente um diferencial mas sim uma obrigagao institucional.

Desta forma, a Policia Militar comega a se pautar pelas demandas sociais,
no intuito de satisfazer e conquistar a credibilidade com os cidadaos que, cada vez
mais, se informam e interagem sobre seus direitos ndo querendo mais se submeter a
tradicional e, por vezes, ineficiente servigo publico.

Os Centros de Operacées (COPOM's) sdo considerados a primeira voz da
Policia Militar e, portanto, devem ser precursoras na busca da exceléncia no
atendimento da Instituicao, através da solidificagdo e aprimoramento de sua estrutura,
procedimentos, legislagéo e dos recursos humanos com foco no tratamento do cidadao
agindo com dignidade e respeito pautado pelo profissionalismo, transparéncia,
eficiéncia, eficacia e efetividade.

O objetivo do presente trabalho é suprir os Centros de Operagbes de
ferramentas para a implantagdo de uma cultura que prima pela qualidade, mantendo o
foco na geracdo de resultados, com padronizagdo das praticas de qualidade e
comprometimento formal para adogao de uma melhoria continua, com o compromisso
de conquistar e preservar um sistema de gestdo da qualidade, viabilizando uma

maturidade de gestéo para a certificagéo ISO 9001.



MATERIAIS E METODOS

Para fundamentar a necessidade de implantacdo da gestdo de qualidade
nos Centros de Operagdes da Policia Militar utilizaremos a metodologia de revisao
literéria, analise qualitativa e quantitativa de dados estatisticos e de relatérios.

O estudo foi embasado no Centro de Operagdes da Policia Militar de
Goiania sediado no Centro Integrado de Atendimento de Emergéncia (CIAE) situada na
Rua 17 esq. com a Avenida Anhanguera, n® 7364, Setor Aeroviario. Este Centro ndo sé
atende o cidaddo via telefone, como também realiza uma série de atribuigcoes para a
consecugdo da seguranca publ@, a trasés d a ¢ oor cenacdo d as a tivdides
operacionais nos termos do ordenamento juridico afetos a acdo Policial Militar de forma
integrada com outros 6rgdos da Secretaria de Seguranca Publica.



RESULTADOS E DISCURSAO

1 PORCENTAGEM DE ATENDIMENTO DAS CHAMADAS EMERGENCIAIS

Quadro | — Relatério Ol sobre o atendimento do 190:

Ocorréncia .. Chamadas %o

Linhas 31828 62,1%
Ocupadas

Nao Responde 4870 9,5%

Completadas 14556 28,4%

Total Geral 51254 100,0%

A empresa de telefonia Oi é responsavel pelas linhas telefénicas do
atendimento emergencial - 190 e portanto, encaminha periodicamente ao Comando do
COPOM relatdrio com indicadores quantitativos sobre o atendimento emergencial. Este
relatrio (Anexo 1) demonstra que, no total de solicitagbes telefénicas ao atendimento
emergencial em um determinado periodo 71,6% das ligagdes ndo sdo completadas,
dos quais 62,1% encontrarem-se em “linha ocupada” e 9,5% “ndo sdo atendidas”
fazendo com que somente 28,4% das liga¢bes sejam completadas.

Estes dados demonstram a baixa eficiéncia do atendimento emergencial,
trazendo, portanto, grande descontentamento e descrédito por parte da populagao.
Porém, o COPOM da PMGO né&o possui nenhuma ferramenta de coleta e mensuragéo
das possiveis reclamagdes dos cidadaos sobre o servi¢o de atendimento emergencial.

N&o ha também um dispositivo que possa desligar as linhas ndo utilizadas,

evitando as “chamadas nao atendidas”.

2 FLUXOGRAMA QUALITATIVO SOBRE A MOTIVACAO DAS CHAMADAS
ATENDIDAS NO NUMERO 190

O Centro de Operacbes analisado, mensura quantitativamente o
atendimento do COPOM, por meio do programa Delfos/Pentarro (Anexo II) o qual
identifica os assuntos que originaram os 28,4% das ligagbes atendidas no “call center”

emergencial. Destes (28,4% das ligagGes atendidas) cerca de 58% sé&o referentes “a
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informagoes”, “ligagdes de outras cidades”, “ligacdes repetidas” e “ligagdes de uso
indevido” (exemplo: qual é o telefone da SANEAGO? Alguma instituicao esta de greve?
Qual ¢ a previsao do tempo? Transferéncia de ramal, entre outros). Sendo que apenas
42% das ligagdes atendidas redundam em ocorréncia emergencial.

Com estes dados, observa-se que ha falta de foco e padronizagdo do
servico de atendimento emergencial via telefone, gastando tempo no atendimento com
solicitacoes de natureza diversa as preconizadas para o atendimento emergencial.
Ocorre desse modo um congestionamento de ligagdes adversas, fazendo com que o
cidaddao, que necessite realmente de um atendimento de emergéncia, tenha
dificuldades de consegui-lo, ou seja, resolvendo o problema da solicitacdo de
informagbes adversas, ampliar-se-ia em mais de 50% a capacidade do atendimento
emergencial.

Atualmente, o COPOM analisado tem as atribuicdes dos colaboradores
documentadas em seu Regimento Interno (Anexo lll) porém, séo abordados de forma
geral, ndo identificando, tecnicamente, qual o trabalho a que se deve prestar e nem
padronizando como se deve atender, ha também uma pequena divulgagcao do
documento aos seus colaboradores, deixando em aberto o empirismo que vem

acompanhado de inumeras falhas e davidas.

3 O INiCIO DA EXCELENCIA DE GESTAO NA PMGO

A proposta deste trabalho é um verdadeiro “choque de gestao’, ndo
cabendo assim a iniciativa isolada do Comandante do COPOM, este deve ser
efetivamente motivado e embasado pelo Comando da Instituicao.

O inicio deste estudo transformador deve ser viabilizado por uma Comissao
de Gestdao de Qualidade formada pelo Comandante Geral, Subcomandante Geral,
Chefe do Estado Maior e demais autoridades pertinentes que, em parceria com o
Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e com a
Fundagao Nacional de Qualidade (FNQ), tragarao um Estudo de Estado Maior
(Apéndice I) a qual determinara ao Centro de Operacdes, quica demais Unidades, a
realizar uma meta: a implantagéo da gestdo de qualidade em sua Unidade sob prazo

determinado, com prestacao de contas periédicas, por meio de Relatérios.



9

Esta meta repassada ao Centro de Operagdes seria uma efetiva solugéo, em
longo prazo, dos problemas crénicos apresentados acima e também para um despertar

da gestdo naquele Centro de Operagdes.

4 DIAGNOSTICO DE MATURIDADE DE GESTAO

Nivel de Maturidade Classe
4 Mundial

Exceléncia

Rumo a Implementando as

Exceléncia priticas de gestio

Compromisso
com a Exceléncia

Esforco
www.google.com.br/search?q=gréafico+do-+nivel+de+maturidade+de+gestaodsource

Buscando efetivo norteamento para iniciar a implantacdo da gestédo de
exceléncia a Fundagdo Nacional da Qualidade — FNQ — didaticamente oferece o
roteiro de um questionario (Anexo IV) visando identificar a maturidade de gestdo e
uma alerta sobre a necessidade de melhorias nos processos e servigos através da
identificacdo dos pontos fortes e das oportunidades para melhoria na gestao, e dos
pontos fracos e das ameagas para seu tratamento e melhoria.

A maturidade de gestéo se classifica em trés niveis denominados:

o Compromisso com a exceléncia - aplicado as
organizacdes que estdo em estégio inicial da implantagdo de um programa
de melhoria de gestao;

o Rumo a exceléncia — aplicado as organiza¢des que ja
implantaram um programa de melhoria da gestdo em busca do estado da
arte;

o Exceléncia — aplicado as organizacdes que ja tem um
modelo de gestdo bem estruturado e que estdo mais proximas do estado da

arte da sua gestao.
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Constata-se que o Centro de Operagdes, através da andlise dos relatorios
apresentados acima, encontra-se no nivel denominado “critério compromisso com
exceléncia’, ou seja, possui uma gestdo considerada “imatura® (conforme
classificagdo da Fundagdo Nacional de Qualidade - FNQ) em referéncia a um modelo
de gestdo de qualidade bem estrutura, estando em um estagio inicial para a
implantagdo de um programa do Modelo de Exceléncia de Gestao — MEG -
desenvolvido pelo SEBRAE.

A Fundacgio Nacional de Qualidade — FNQ — remete as organizagdes que
estdo no primeiro nivel de maturidade de gestéo o seguinte prognéstico: “é de urgente
necessidade o desenvolvimento de critérios de exceléncia, devendo preocupar-se
mais com os aspectos de gestdo, e na busca da implantagdo de gestao de qualidade
encontrara inimeras e importantes oportunidades para melhorar e aumentar suas

chances de sucesso.”

5 FUNDAMENTOS DE EXCELENCIA NA GESTAO

O Centro de Operagdes deve observar, primeiramente, os 11 fundamentos
da exceléncia em gestdo, divulgados no Brasil pela FNQ, que sao conceitos
reconhecidos mundialmente e encontrados comumente em empresas que ja atingiram
patamares de exceléncia, sendo que estes fundamentos sao aplicaveis a qualquer
organizagdo, uma vez que tratam de forma genérica dos mais modernos conceitos de
gestéo, sendo eles:

Pensamento sistémico — interdependéncia entre os diversos componentes
de uma organizagdo e também com o ambiente externo;

Aprendizado Organizacional — busca de um novo patamar de
conhecimento para a organizac¢ao e seus colaboradores;

Cultura de Inovagao — promog&o de um ambiente favoravel a criatividade e
inovagoes;

Lideranca e Constancia de propésitos — atuagdo de lideres de forma
aberta, democrética, inspiradora e motivadora de pessoas;

Orientagdo por processos e informagdes — compreensdo e segmentagao

do conjunto das atividades e dos processos que agregam valor as partes;
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Visdo de futuro — compreenséo dos fatores que afetam a organizagéo no
curto e longo prazo, visando & sua perenizagao;

Geracdo de Valor — alcance de resultados consistentes assegurando a
perenidade da organizacéo pelo aumento de valores tangivel e intangivel, de forma
sustentada para todas as partes interessadas;

Valorizacdo das Pessoas — estabelecimento de relacdes com as pessoas,
se realizando profissional e humanamente, maximizando seu desempenho e
comprometimento;

Conhecimento sobre o “cidadio-cliente” — conhecer e entender o
publico-alvo visando a criagéo de gestao as necessidades de satisfagdo e melhorias;

Desenvolvimento de parcerias — desenvolver atividades em conjunto com
outras organizacdes, potencializando competéncias e suprimentos;

Responsabilidade social — se define pela relagdo ética e transparente da

organizagao com as pessoas e com o ambiente.

6 CRITERIOS DE GESTAO PARA IMPLANTACAO DA EXCELENCIA - CICLO
PDCL

O ciclo PDCL (plan, do, check e learn), conforme apresentado no material
didatico do SEBRAE no curso “Primeiros Passos para a Exceléncia” enfatiza as
praticas, adequadas ao perfil da organizacdo, que sistematiza a implementagao,
execucdo e avaliacdo de acOes a partir de um planejamento e, depois verifica-se 0
quanto foi cumprido sobre os padroes planejados, promovendo ac¢des de melhoria,
sejam corretivas ou preventivas, como 0 aprendizado e a integragéo do sistema

gerencial.

Ve e hgue ot

afeitod do
trabalho Execute o

executado trabatho

Check

CICLO PDCL
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Planejamento (plan) — as estratégias, metas e planos formuladas pelos
lideres sdo comunicados aos colaboradores sendo avaliado, permanentemente, a
implementagdo das estratégias, monitora os respectivos planos e responde
rapidamente as mudangas no ambiente interno e externo.

Execucdo (do) — os colaboradores devem estar capacitados e
comprometidos, atuando em um ambiente propicio a consolidacao da cultura de
exceléncia, executando e gerenciando adequadamente os processos focados na
satisfacdo daquele que recepciona seus Servicos.

Controle (control) — os resultados da execugdo s&o mensurados em
relagdo aos “cidadéos - clientes”, colaboradores, ambiente, processos e fornecedores.
Os efeitos gerados pela implementagdo sinérgica das praticas de gestdo e pela
dinamica externa a organizac&o podem ser comparados as metas estabelecidas para
eventuais corregcdes de rumo ou reforgos das agbes implementadas.

Aprendizado (Learn) - esses resultados, em forma de informacodes
(inteligéncia da organizag&o) e conhecimento, retornam a toda a organizacgao para que
esta possa executar as agbes e, buscar o aprendizado organizacional, viabiliza a
andlise do desempenho e a execugéo das agbes necessarias, em todos 0s niveis. A

gestdo desta informag@o é um elemento essencial a jornada em busca da exceléncia.

7 CRITERIOS DE AVALIACAO PARA A IMPLANTAGAO DA EXCELENCIA

Os critérios de avaliagao s&o representados pela figura abaixo, conforme o
FNQ, enaltecendo a visdo sistémica que é uma dos onze fundamentos da exceléncia

da gestdo organizacional.
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Fonte: www.fnq.org.br

O diagrama considera, em seus movimentos, que a definigdo das préticas de
gestdo e de seus padrdes de trabalho estdao presentes na organizacao de forma
sistematica, simbolizando a organizagdo, considerada como um sistema organico e
adaptavel ao ambiente externo. Sugere que as pessoas e 0S pProcessos, imersos em
um ambiente de informagdo e conhecimento, relacionam-se de forma harménica e
integrada, voltados para a geragdo de resultados. Sendo melhor interpretado em
andlise conjunta ao ciclo PDCL. Sao estes os critérios a serem amadurecidos a serem
vislumbrados em uma gestao de qualidade:

Lideranca - Aborda a orientagdo filoséfica, a direcéo e o controle em
busca do engajamento das pessoas e partes interessadas na sua causa e resultados.

Este critério busca identificar como os dirigentes conduzem a gestdo
enaltecendo o comportamento ético nas relagbes, analise do desempenho,
compartilhamento de informagdes, desenvolvimento gerencial e promocdo de
melhorias. Cabe aos dirigentes perceberem constantemente as mudancas que a todo
momento surgem, proporcionando os devidos ajustes nas estratégias.

Estratégias e Planos - O critério “estratégias e planos” busca identificar
como sdo definidas as estratégias para alcancar a visédo de futuro e como sao
estabelecidos os indicadores, metas e planos de agdo, devendo ser disseminadas na
visdo dos colaboradores.

A definicdo das estratégias objetiva direcionar 0s esforcos para o
atendimento de sua vis8o, deve-se tracar a missao, visdo e valores do COPOM. Estas
estratégias devem levar em conta informagbes relativas aos “cidadaos-clientes”,
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fornecedores e colaboradores, na capacidade de prestar servicos para garantir sua
continuidade.

O Plano de agédo (Apéndice Il) é uma importante ferramenta para desdobrar
as estratégias de modo a atingir as metas; séo estabelecidos para realizar aquilo que a
empresa deve fazer para que sua estratégia seja bem sucedida.

Receptores do Servico - Aborda processos gerenciais relativos a
identificacdo e ao tratamento de informagdes provenientes da Sociedade e a
comunicagdo com os mesmos. Implementa processos gerenciais que contribuem
diretamente para entender as necessidades e expectativas visando a satisfacdo da
Sociedade e melhorias no relacionamento de parceiros.

Os cidaddos ndo podem ser considerados como simples receptores
passivos dos servicos oferecidos, sendo aqueles que perturbam a rotina dos
servidores. Na gestdo pela qualidade, o cidaddo ¢ a pessoa mais importante e tudo que
a ele se relaciona torna-se prioritario. A total satisfagdo é a mola mestra da gestao pela
exceléncia, sendo o cidaddo a propria razdo de ser de uma organizagao.

Desenvolvimento Sustentavel - Aborda os processos gerenciais
relativos ao respeito ao meio ambiente, tratamento das demandas da sociedade e ao
desenvolvimento social das comunidades mais influenciadas pela organizagéo. Visa o
desenvolvimento sustentavel dos servicos, processos e instalagdes seguros aos seus
usudrios, acbes que estimulam o desenvolvimento social no sentido de promover uma
imagem favoravel da organizagéo perante a sociedade.

Informacoes e Conhecimento - E a disponibilizagdo das informagdes
atualizadas, precisas e seguras com o apoio da tecnologia da informagdo com a
finalidade de permitir a adequada operagéo e condugéo do negécio em todos os niveis,
visando desenvolver e disponibilizar as ferramentas mais eficazes para atender as
necessidades de informagao identificadas.

Usam-se informacdes comparativas a outros Orgdos e tempo. Sem
informagdes confiaveis, o Centro de Operagdes pode vir a tomar decisbes equivocadas
impactando diretamente nas estratégias e resultados: “Uma boa informacédo é a alma
do negdcio”. (Diandra Fernandes — Consultora de Imagem).

Colaboradores - Aborda os processos gerenciais relativos & configuragao
de equipes de alto desempenho, ao desenvolvimento de competéncias das pessoas e
a4 manutengdo do seu bem estar, da satisfagdo e do comprometimento das pessoas.

E importante criar a cultura da participagdo e passar as informacdes

necessarias aos empregados. A participagéo fortalece decisdes, mobiliza forcas e gera
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o compromisso de todos com os resultados, ou seja, responsabilidade. O principal
objetivo é conseguir o “efeito sinergia” onde o todo &€ maior que a soma das partes.

Processos - Aborda 0s processos gerenciais relativos aos processos
principais do atendimento e de apoio, visando, na geracao de servicos excelentes,
atender as necessidades e expectativas de todas as partes interessadas.

Os processos devem ser executados com padrdes definidos com sua
documentacgdo metddica de como estdo sendo analisadas, de forma correta, simples e
de facil entendimento, assegurando a uniformidade, técnica, profissionalizagdo e
continuidade da execug¢ao das atividades.

Resultados - Aborda os resultados da organizacdo na forma de séries
histéricas e acompanhadas de referenciais comparativos pertinentes para avaliar o
nivel alcancado e, de seu desempenho associados aos principais requisitos das partes
interessadas, verificando se ha o atendimento referente a todos os critérios anteriores.

Assim, em busca de bons resultados, deve-se efetivar as mudangas
necessarias das etapas logo apds realizado o minucioso controle do processo,
detectando acertos e erros cometidos, iniciando novamente o planejamento,
recomegando o ciclo através do enaltecimento dos acertos e corre¢ao dos erros.

Os resultados do Centro de OperacOes precisam ter uma tendéncia
favoravel, por exemplo, para o indicador satisfacdo dos clientes o ideal € que ao longo
dos anos ele cresca até atingir a meta desejada, ou o ideal, que seria 100% de
satisfacdo. Ja para o ndmero de “acidentes de trabalho” a tendéncia favoravel significa
que ao longo dos anos o indicador diminua até chegar a zero e se mantenha desta
forma.

Quando a tendéncia de um indicador nédo é favoravel, as a¢bes adotadas
ndo estdo levando aos resultados esperados. A andlise dos resultados é fundamental
para avaliar o quanto as agdes estdo sendo eficazes. Um bom indicador de produgao
deve estar associado a razio de ser do negocio, pois sé assim ele podera servir como
evidéncia de que as estratégias adotadas pelo COPOM estdo contribuindo para o
alcance dos resultados almejados.

Para resultados, o que se espera é um controle e uma tendéncia favoravel
em todos os indicadores apresentados visando alcangar uma visdo sistémica do
desempenho do negécio. Sendo os principais indicadores de desempenho: clientes,

pessoas e processos.
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8 RESULTADOS E PROCEDIMENTOS PARA GESTAO DE QUALIDADE NO
COPOM

Por meio dos levantamentos, foram identificados varios problemas: grande
quantidade de numero de chamadas né@o atendidas no atendimento emergencial,
desvios dos primordiais objetivos no uso da linha emergencial, falta de indices para
nortear na melhoria do atendimento, assim, o Centro de Operagbes necessita de uma
gestdo que desenvolva critérios para a efetiva implantagcdo do Modelo de Gestao de
Qualidade.

Devido aos precérios recursos, é mais viavel otimizar aquilo que ja se tem.
Deve-se criar um conjunto de indicadores que retrate a situagéo existente: estado da
estrutura, motivagdo e comprometimento dos servidores, satisfagdo dos cidadaos e
conhecimento e padronizacdo dos processos visando situagdes onde as melhorias e
inovacdes introduzidas possam ser avaliadas.

Executadas estas melhorias, a organizagdo deve estabelecer acgoes
corretivas para eliminar as causas de ndo-conformidades para prevenir sua repeticio,
através de um programa continuo de auditoria interna considerando os oito critérios da
avaliagdo para a conquista de um atendimento de exceléncia. Aumentado o grau de
maturidade de gestdo deves-se realizar periddica de auditéria externa com equipes
treinadas visando a transparéncia do aprimoramento, realizado de forma setorial no
COPOM (atendimento, despacho, coordenagéo, digitagdo) visando a certificagao 1SO
9001.

Il - QUADRO DE A(}f)ES PARA UMA GESTAO DE EXCELENCIA
Objetivo: acdes que buscam a satisfacéo, reconhecimento e credibilidade do

cidadédo

ACOES NECESSARIAS ESPECIFICAGOES

Plano que determina o cumprimento
de uma meta as Unidades Subordinadas —
COPOM - para a implantagdo da gestdo da
exceléncia de qualidade em prazo determinado.

Estudo de Estado Maior através da
Comissao de Gestao de Exceléncia
e demais parcerias

Diagnostico da maturidade de gestéo
do Centro de Operagdes — por meio da criagdo da
Secdo de Controle e Qualidade no Atendimento —
que no momento esta desativada no COPOM
| analisado.

Relatério auto-avaliativo elaborado
pela Fundag&o Nacional da Qualidade — FNQ - e
respondido pelo COPOM visando as causas de
gestao que impedem o atendimento de qualidade.

Planejar, executar, controlar e

Uso do ciclo PDCL para as devidas
melhorias.

aprender levando em consideragéo os 11
fundamentos da exceléncia e os 8 critérios de agédo
para uma gestdo com exceléncia.
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Levantamento dos problemas e suas
causas para possivel combate.

Estatisticas, relatdrios, pesquisas de
opinido e demais estudos — falha nos processos de
atendimento, conhecer as insatisfa¢cdes do
cidadao-cliente,colaboradores, entre outros.

Reativacdo do Servigo de
Atendimento ao Cidadédo — SAC.

Com chamada gratuita e de ampla
divuigagao para atendimento diversos do
emergencial — consultas e informagdes —
descongestionando o 190.

Informacdo, ensino técnico e
comprometimento dos lideres

Informacgao e ensino sobre a
importancia da mudanga na cultura de gestéo a
acbes aos Comandantes e Chefes diretos. Visando
efetivo repasse aos colaboradores.

Padronizacéo dos processos

Documentada apés sugestdes dos
colaboradores do COPOM - visa o conhecimento
e o comprometimento dos mesmos.

Padroniza agdes no atendimento ao
publico e no despacho as viaturas.

Documentar e publicar em DOPM da
Instituigdo de planilhas técnicas especificando
como atender cada tipo de solicitagdo. Ex: planilha
de atendimento de ocorréncia envolvendo artefatos
explosivos (Anexo |V), outra planilha para
atendimento a roubo de banco, outro para
homicidio, outro para estelionato, etc.

Comprometimento dos colaboradores

Informagao e ensino sobre a
importancia desta padronizagéo, buscando o
comprometimento das equipes, dos atendentes e
despachantes.

Fiscalizagao

Auditoria Interna — monitoramento e
medicdo dos servigos pela Sec¢éo de Controle e
Qualidade.

Controle quantitativo e qualitativo do
atendimento padronizado e consequentemente
melhoria do atendimento e da satisfagédo dos
cidadaos que solicitam o servigo.

Melhoria continua

Acdes preventivas e corretivas.

Fiscalizacéo
Auditoria externa periédica
Contratag@o de empresa consultora

Confirmagao do cumprimento das
acbes anteriores por 6rgéo externo —
transparéncia.

Visao:

Certificagao ISO 9001

Certifica o atendimento de exceléncia
no atendimento emergencial — 190, de forma
setorizada (atendimento, despacho, coordenagéo,
digitagdo e administragdo) através da melhoria de
todos os critérios de avaliacéo.

Recertificagdo periddica

Confirma que o Centro de Operacdes
continua com uma gestao de atendimento de
exceléncia.

Busca de Prémios de Gestao

Colocar a qualidade como talento do
Centro de Operagoes, visando desenvolver e gerar
altos indices de exceléncia.
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CONCLUSAO

O avanco tecnoldgico, a renovagédo dos costumes e do comportamento leva
a mudancas rapidas nas reais necessidades dos cidad&os-clientes. Acompanhar e até
mesmo antecipar as mudangas que ocorrem na sociedade — com o continuo
aperfeicoamento — deve ser a meta ndo sé do COPOM, mas de toda Policia Militar.

Estarmos conscientes de que ndo ha mais espago para a acomodacéo,
passividade e empirismo na prestacdo de servico de seguranca publica € uma
importante alavanca para a reformulagdo cultural, visando a implantagao da gestao de
exceléncia no atendimento, superando as expectativas e ganhando a admiragcéo da
Sociedade.

O COPOM iniciara uma gestdo que busca inovagdes nos servigos e
processos, pela criatividade e flexibilidade de atuagdo, na analise de desempenho, na
ousadia de propor e assumir novos desafios, na capacidade de incorporar novas
tecnologias porém, seu real sucesso se dard se esta gestdo servir de legado para
todas as sessbes administrativas e operacionais da Policia Militar de Goias.

O compromisso com a satisfagdo dos receptores dos nossos servicos
alinhada aos fundamentos e aos critérios da exceléncia compde o modelo de qualidade
de gestdo orientado pelos principios do aprendizado e melhoria continua. O COPOM
tera sua produtividade aumentada e os seus colaboradores conseguirao dedicar parte
do seu tempo para criar novas ideias tragando melhorias nas atividades e processos no
lugar de perder tempo com as falhas.

O Modelo de Exceléncia de Gestdo ndo s6 é a melhor mas, a Unica saida
para superarmos o empirismo e as falhas. A Policia Militar do Estado de Goias deve
ser 0 exemplo pioneiro na busca desta gestdo de qualidade entre as Policias Militares
do Brasil, iniciando no Centro de Operagdes, porque a necessidade de seguranga nas
acbes, de saber qual é e como se deve fazer o servico da melhor forma; bem como a

Sociedade deve recebé-la em sua exceléncia.
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Ocorréncia | Chamadas %

LO 31828 62,1% [Linha Ocupada

NR 4870 9,5% |N3o Responde

OK 14556 28,4% |Completadas

Total geral 51254 100,0%
Numero Categoria | Ndmero FDS Inicio Duragdo Dia

de A de A de B |FDS hh mm SS hh mm ss Dia
6291624803 02 62190 LO 00 01 08 - - - 01
6281110170 01 62190 LO 00 01 09 - - - 01
6285592155 01 62190 LO 00 01 14 - - - 01
6239545406 01 62190 LO 00 01 15 - - - 01
6284121094 01 62190 LO 00 01 17 - - - 01
6285916621 01 62190 LO 00 01 18 -- -- - 01
6291624803 02 62190 LO 00 01 18 - - - 01
6291333775 02 62190 LO 00 01 25 - = - 01
6294617509 02 62190 LO 00 01 25 -- -- -- 01
6239545406 01 62190 LO 00 01 26 - - - 01
6293168932 02 62190 LO 00 01 27 e -- 01
6291333775 02 62190 LO 00 01 30 - - - 01
6235938915 01 62190 OK 00 01 31 00 02 54 01
6294617509 02 62190 LO 00 01 31 -- -~ -- 01
6293620063 02 62190 LO 00 01 33 - -~ - 01
6281110170 01 62190 LO 00 01 36 - -- - 01
6293620063 02 62190 LO 00 01 39 -- - -- 01
6291844667 01 62190 LO 00 01 40 - -~ -- 01
6294617509 02 62190 LO 00 01 40 -- -- - 01
6293547529 02 62190 LO 00 = 101 45 -- -- -- 01
6293547529 02 62190 LO 00 01 46 - -- -- 01
6284981168 01 62190 LO 00 01 50 -- -- -- 01
6293168932 02 62190 LO 00 01 50 -- - -- 01
6239545406 01 62190 . OK 00 01 54 00 00 31 01
6285916621 01 62190 o) 00 .01 .| 55 - - - 01
6294617509 02 62190 LO 00 - 01 57 -- - -- 01
6296906113 02 62190 LO 00 02 06 -- - -- 01
6291026942 02 62190 LO 00 02 07 - -- - 01
6284125925 01 62190 LO 00 02 08 -- -- -- 01
6296906113 02 62190 LO 00 02 09 -- -- - 01
6284011199 01 62190 LO 00 02 10 -- -- -- 01
6284125925 01 62190 LO 00 02 12 - - - 01
6284860625 01 62190 OK 00 02 12 00 00 34 01
6294617509 02 62190 LO 00 02 15 -- -- -- 01
6293547529 02 62190 LO 00 02 17 -- -- -- 01
6285285959 01 62190 LO 00 02 20 - - - 01
6293620063 02 62190 LO 00 02 23 -- -- - 01
6285285959 01 62190 LO 00 02 27 - -- - 01
6293547529 02 62190 LO 00 02 31 -- -- - 01
6296777568 02 62190 LO 00 02 | 31 -- - -- 01
6284125925 01 62190 LO 00 02 35 - -- - 01
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6285285959 01 62190 LO 00 02 36 - . = 01
6285285959 01 62190 OK 00 02 38 00 02 24 01
6296777568 02 62190 LO 00 02 41 - == == 01
6294316763 02 62190 LO 00 02 44 = - = 01
6292919840 02 62190 LO 00 02 46 = = == 01
6293620063 02 62190 LO 00 02 47 = - = 01
6284981168 01 62190 LO 00 02 49 < xe - 01
6293547529 02 62190 LO 00 02 52 == - -- 01
6284011199 01 62190 LO 00 02 55 - 3 . 01
6285659095 01 62190 LO 00 02 56 -- = e 01
6293547529 02 62190 LO 00 02 56 == - == 01
6285051852 01 62190 LO 00 02 59 = o = 01
6296777568 02 62190 LO 00 02 59 -= = - 01
6285483611 01 62190 OK 00 03 03 00 01 07 01
6293267812 02 62190 LO 00 03 03 == e = 01
6284121094 01 62190 LO 00 03 08 = == = 01
, | 6293620063 02 62190 LO 00 03 08 -- -- = 01
| 6296777568 02 62190 LO 00 03 03 7= -- - 01
6296061828 02 62190 LO 00 03 14 - == e 01
6296061828 02 62190 LO 00 03 14 -- - -- 01
6296777568 02 62190 LO 00 03 15 == = = 01
6285051852 01 62190 LO 00 03 20 -- == o 01
6293547529 02 62190 LO 00 03 20 = -- = 01
6285051852 01 62190 LO 00 03 25 -- == = 01
6296777568 02 62190 LO 00 03 32 -- o5 -- 01
6284121094 01 62190 LO 00 03 37 == — . 01
6293620063 02 62190 LO 00 03 39 -- - & 01
6293168932 02 62190 LO 00 03 40 - - - 01
6293579207 02 62190 LO 00 .03 42 = . = 01
6294502390 02 62190 LO 00 03 42 -- -- - 01
6296061828 02 62190 LO 00 , 03 44 == -- -- 01
6296777568 02 62190 LO 00 03 45 e - - 01
6296777568 02 62190| . LO 00 03 47 -- - == 01
6294554145 02 62190 LO 00 .03 49 1 - = = 01
6281110170 01 62190 LO 00 03 54 =S -- - 01
6293620063 02 62190 LO 00 03 54 = - = 01
6234328680 01 62190 LO 00 03 56 = i — 01
6296777568 02 62190 LO 00 03 57 - == = 01
6293547529 02 62190 LO 00 04 00 -- = - 01
6294617509 02 62190 LO 00 04 00 - - . 01
6284011199 01 62190 LO 00 04 02 -- . = 01
6292964712 02 62190 LO 00 04 02 = -- - 01
6293168932 02 62190 LO 00 04 04 - -- = 01
6285659095 01 62190 OK 00 04 08 00 01 38 01
6292406524 02 62190 LO 00 04 08 - e = 01
6284125925 01 62190 LO 00 04 09 — = = 01
6293579207 02 62190 LO 00 04 10 = - -~ 01
6293610385 02 62190 LO 00 04 11 = - == 01
6293620063 02 62190 LO 00 04 11 -~ == = 01
6284125925 01 62190 LO 00 04 12 = = = 01




23

6293620063 02 62190 LO 00 04 13 = = - 01
6234328680 01 62190 LO 00 04 17 -- s = 01
6285051852 01 62190 LO 00 04 21 ue s == 01
6294617509 02 62190 LO 00 04 27 £= 5= = 01
6291080920 02 62190 LO 00 04 29 == -F = 01
6284125925 01 62190 LO 00 04 32 == - = 01
6293448294 02 62190 LO 00 04 35 -- - = 01
6285051852 01 62190 LO 00 04 37 - = = 01
6293448294 02 62190 LO 00 04 39 -- - = 01
6285051852 01 62190 LO 00 04 42 = 5% g 01
6294617509 02 62190 LO 00 04 45 - - = 01
i} 6293143016 02 62190 LO 00 04 47 - = = 01
6281110170 01 62190 LO 00 04 48 - = s 01
6285051852 01 62190 LO 00 04 49 = - - 01
6230952416 01 62190 LO 00 04 55 = = - 01
6285051852 01 62190 LO 00 04 55 - == o 01
6291469583 01 62190 LO 00 04 55 -~ = 55 01
6284011199 01 62190 LO 00 05 00 - = =z 01
6281110170 01 62190 LO 00 05 02 - = == 01
6294617509 02 62190 LO 00 05 02 = - - 01
6284121094 01 62190 LO 00 05 07 -- = = 01
6234328680 01 62190 LO 00 05 11 -- == - 01
6293265416 02 62190 LO 00 05 19 -- = o 01
6293610385 02 62190 LO 00 05 21 - = " 01
6296147610 01 62190 LO 00 05 21 -~ - = 01
6293448294 02 62190 LO 00 05 26 - == = 01
6293579207 02 62190 LO 00 05 26 - — — 01
6234328680 01 62190 LO 00 05 28 = s = 01
6284125925 01 62190 LO 00 05_| 28 - -- - 01
6281510730 01 62190 LO 00 05 34 -- -- -~ 01
6293579207 02 62190 LO 00 05, 34 = == — 01
6285051852 01 62190 LO 00 05 37 = = -- 01
6232141211 01 62190 LO. 00 05 40 == -- = 01
6293448294 02 62190 LO 00 05. | 41 — - - 01
6284125925 01 62190 LO 00 05 42 -- - = 01
6293448294 02 62190 LO 00 05 42 -- = -- 01
6286060902 01 62190 LO 00 05 47 v - - 01
6285051852 01 62190 LO 00 05 48 - P -- 01
6296147610 01 62190 LO 00 05 53 = -- -~ 01
6296777568 02 62190 LO 00 05 54 - =5 = 01
6293448294 02 62190 LO 00 05 55 = = - 01
6286060902 01 62190 LO 00 05 58 = . e 01
6293610385 02 62190 LO 00 06 02 . =S - 01
6286060902 01 62190 LO 00 06 03 o = e 01
6293265416 02 62190 LO 00 06 04 . == - 01
6296147610 01 62190 LO 00 06 06 = == - 01
6296061828 02 62190 OK 00 06 14 00 01 30 01
6281510730 01 62190 LO 00 06 15 == == - 01
6285051852 01 62190 LO 00 06 20 - . - 01
6234328680 01 62190 LO 00 06 21 - 22 -- 01




6285757342 01 62190 LO 00 06 23 - 2 - 01
6291469583 01 62190 LO 00 06 25 = == = 01
6293448294 02 62190 LO 00 06 25 & wn = 01
6232995111| 07 62190 OK 00 06 32 00 00 01 01
6285757342 01 62190 LO 00 06 32 == = -~ 01
6281110170 01 62190 LO 00 06 35 -- == s 01
6285757342 01 62190 LO 00 06 36 = == -- 01
6291469583 01 62190 LO 00 06 39 = = == 01
6293448294 02 62190 OK 00 06 40 00 01 36 01
6296147610 01 62190 LO 00 06 40 7= - -- 01
6286060902 01 62190 LO 00 06 41 -- = s 01
‘6293448294 02 62190 LO 00 06 41 e = -- 01
6286060902 01 62190 LO 00 06 43 = s = 01
6291026942 02 62190 LO 00 06 43 = = = 01
6293265416 02 62190 LO 00 06 48 = = -~ 01
6296147610 01 62190 LO 00 06 50 =- =5 -~ 01
6285051852 01 62190 LO 00 06 54 == == - 01
6293265416 02 62190 LO 00 06 55 -~ = & 01
6286060902 01 62190 LO 00 06 57 - -- = 01
6293579207 02 62190 LO 00 06 58 -- - = 01
6296777568 02 62190 L0 00 07 02 - == -~ 01
6285051852 01 62190 LO 00 07 08 i = - 01
6291469583 01 62190 LO 00 07 11 -~ . -- 01
6284125925 01 62190 LO 00 07 15 = = -- 01
6232141144 01 62150 LO 00 07 16 = . e 01
6234328680 01 62190 LO 00 07 24 = = -- 01
6296147610 01 62190 LO 00 07 24 = -r == 01
6286060902 01 62190 LO 00 07 25 - - -- 01
6285074926 01 62190 LO 00 07 34 = - - 01
6296147610 01 62190 LO 00 07 34 = = == 01
6286060902 01 62190 LO 00 07 35 = - - 01
6294335621 02 62190 LO 00 07 38 e = -- 01
6296777568 02 62190 LO 00 07 40 — = =2 01
6281110170 01 62190 LO 00 07 41 = - == 01
6291567910 02 62190 LO 00 07 43 - = -~ 01
6281110170 01 62190 LO 00 07 44 - - -- 01
6293168932 02 62190 LO 00 07 50 -- -- - 01
6294112858 02 62190 LO 00 07 51 = -- - 01
6296777568 02 62190 LO 00 07 54 -- = == 01
6285930177 01 62190 LO 00 08 00 -- = -- 01
6291608025 02 62190 LO 00 08 03 - - - 01
6291469583 01 62190 LO 00 08 26 s = - 01
6281110170 01 62190 LO 00 08 32 e -- - 01
6286060902 01 62190 LO 00 08 33 -- . = 01
6293668033 02 62190 LO 00 08 39 - = = 01
6291469583 01 62190 LO 00 08 40 - 5= -- 01
6281110170 01 62190 LO 00 08 41 e = = 01
6292817518 02 62190 OK 00 08 51 00 00 30 01
6292441611 02 62190 LO 00 08 59 = - -- 01
6286345412 01 62190 LO 00 09 "03 - - - 01
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12 SEMANA DE SETEMBRO/2013

OCORRENCI LIGACAO
DIADASEMANA | A GERADA | INFORMACAO | OUTRA LIGACAO REPETIDA USO INDEVIDO Total de Chamadas
CIDADE
DOMINGO 1,261 933 70 40 928 3.232
SEGUNDA 1.427 625 48 25 1.108 3.233
TERCA 1.568 687 35 32 1.157 3.479
QUARTA 1.504 737 59 35 1.058 3.393
QUINTA 1.654 899 66 37 1.221 3.877
SEXTA 1.573 657 54 16 684 2.984
SABADO 1.196 979 64 37 1.228 3.504
OEORRENCIA ADA INFORMACAO
SABADO; DOMINGO; SABADO; 979; DOMINGO;
1.196; 12% 1.261; 12% 18% 933; 17%
SEXTA; SEGUNDA
.573; 15% LA27;14% qeyra 657: SEGUIIEQ; 625;
12%
QUINTA; ] ;EZFféy TERCA; 687;
1.654; 17% aRTA; oo | QUINTA; 899; ARTA; 737;  12%
1.504; 15% I s 13%
LIGACAO DE OUTRA CIDADE ‘ LIGACAO REPETIDA
SABADO; 64; DOMINGO; ' SABADO; 37; DOMINGO; 40;
16% 70; 17% 17% 18%
EXTA; 54; SEGUND/, SEXTARG;7S SEGUNDA; 25;
14% 48;12% 11%
QUINTA; 37;
TERCA; 35; 17%
QUINTA; 66; QLUARTA; 59; 9% TERCA; 32; 14%

17%

QUARTA; 35;
15% | e

16%
Total de Chamadas
SABADO; DOMINGO;

3.232; 14%

3.504; 15%

QUINTA;
3.877;15% au

3.393; 14%

|
SEGUNDA;
3.233; 14%

TERCA; 3.475;

27
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ESTADO DE GOIAS
POLICIA MILITAR

COMANDO DO POLICIAMENTO DA CAPITAL
C 0O P O M

REGIMENTO INTERNO DO COPOM

TITULOI

CAPITULO UNICO
DA DESTINACAO SUBORDINACAO E COMPETENCIA

Art.1° Na cidade de Goidnia, na década de 70, observam-se os primeiros
registros da comunicagfo policial, nos moldes que hoje se conhece, sendo que o COPOM da
Policia Militar de Goias estava abrigado na Rua 4, Setor Central, local onde agora funciona o
Centro de Convengdes de Goidnia e estava anexo & Companhia de Radio Patrulha.

No ano de 1976, suas instala¢Ses passaram para o prédio do Quartel da Ajudéancia Geral,
localizado na Avenida Contorno n° 879, Setor Central, onde esteve instalado até julho de
2006. Com o crescimento da capital goiana e do indice populacional, houve a necessidade de
ampliar e implementar esta drea tdo importante para a PMGO e para o povo goiano, tendo
vista ser aqui no COPOM a primeira voz da policia militar e onde a sociedade se relaciona
para resolver seus problemas de cunho emergencial e iminente. Através de um estudo
minucioso e progressivo, chegou-se a conclusdo que o COPOM deveria ser transferido das
antigas instalagdes no QAG e assumir um espago mais encorpado para atender a demanda no
quesito servigo de emergéncia. A partir desta data teve suas instalagdes transferidas para o
Centro Integrado de Atendimento a Emergéncias — CIAE, localizado no Complexo da
Seguranca Publica do Estado de Goias, no Setor Aerovidrio.

Este projeto de Centro Integrado foi desenvolvido entre o Governo do Estado
de Goiés e o Governo Federal, através da Secretaria Nacional de Seguranca Publica, visando
integrar o trabalho de atendimento ao cidadfo, reunindo no mesmo espago fisico a Policia

Militar, Policia Civil, Corpo de Bombeiros Militares, Defesa Civil € IML.
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Art.2° O COPOM ¢ diretamente subordinada ao 1° Comando Regional de
Policia Militar - 1° CRPM, também denominado Comando do Policiamento da Capital — CPC.

Art.3° Compete ao COPOM:

I - Coordenar o desenvolvimento das ocorréncias de vulto na Capital;

II - Realizar o atendimento 190;

III - Realizar o servigo de despachador de ocorréncia junto as viaturas
das éreas do 1° CRPM;

IV — Emitir extrato de ocorréncia;

V — Manter um rigoroso controle de qualidade das atividades do COPOM

VI — Manutenir os equipamentos ¢ aparelhos de informatica em pleno
funcionamento;

IV - Elaborar programas de instrugfo e planos de reciclagem da tropa de
acordo com a NPCI especifica, obedecendo as orientagdes do Diretor de Ensino, Instrugéo e
Pesquisa — DEIP;

TITULO II
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

ART. 4° O COPOM ¢é composto por:

I - Comando;

II - Subcomando;

IIT — Secdo Administrativa;

IV — Segdo de Controle de Qualidade;

V - Sec¢do de Almoxarifado, Manuteng@o, Assisténcia Téc. e Transporte
(SAMATT);

VI — Segiio de Digitagdo e emissdo de extratos de Ocorréncias;

VII — Coordenagdo de Operagdes;

VIII - Supervisdo de Atendimento;

Art. 5° O comando é constituido de:
I - Comandante;
1T - Subcomandante;
III — “Staff”

Art. 6° Area de atuacio do COPOM:

O COPOM por ser uma unidade que trabalha a parte estratégica da
operacionalidade e disciplina o principio da comunicagio em rede com as viaturas de érea,
tem como responsabilidade toda 4rea operacional de Goidnia, ressalvando as caracteristicas e
responsabilidades estritamente ligadas aos comandos de 4rea, porém, no periodo noturno,
finais de semanas e feriados, 0 COPOM assume de forma efetiva o teatro de operagdes da
capital, cuidando, orientando, coordenando e trazendo para si as responsabilidades das
grandes ocorréncias com a participagdo destacada dos coordenadores de operagOes para que
ao final o resultado operacional seja a altura das expectativas do comando.
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TITULO I
DA COMPOSICAO DO COPOM

I — O COPOM sera comandado por um Ten Cel QOPM, na ausé€ncia
deste, devera assumir a fungdo Maj QOPM Subcomandante;

II — O Subcomando serd exercido por um Maj QOPM.

III - A Secfo administrativa serd chefiada por um 1° Ten QOPM;

IV — A Secdo de Digitagdo ¢ Emissdo de Extrato de Ocorréncia serd
chefiada por um 2° Ten QOAPM;

V — A Secdo de Controle de Qualidade serd chefiada por um Capitéo
QOAPM,;

VI ~ A Secdo de Almoxarifado, Manutengdo e Assisténcia Técnica serd
chefiada por um 2° Ten QOAPM,;

VII - A Coordenacdo de Operagdes serd exercida por Majores
preferencialmente do Quadro de Oficiais Policiais Militares — QOPM;

VIII — A Supervisio de Atendimento serd exercida por Capitdes
preferencialmente do Quadro de Oficiais Policiais Militares — QOPM;

IX - A Chefia de equipes de atendimento serd exercida por Tenentes,
tanto do Quadro de Oficiais Policiais Militares, bem como do Quadro de Oficiais auxiliares,
sendo dividido meio a meio entre os quadros, a quantidade de vagas existentes, para que néo
sobrecarregue um determinado quadro;

TITULO IV
DAS ATRIBUICOES ORGANICAS
CAPITULO I
DO COMANDO

Art.7° Ao Comandante do COPOM compete:

| - Dotar o COPOM dos meios materiais e recursos humanos,
necessarios a execucdo dos servicos desempenhados pelo 6rgao

II - Coordenar as agdes desenvolvidas no &mbito do seu comando
buscando a harmonia em seu desempenho;

Avaliar o desempenho dos diversos setores do COPOM;

¢ — Estabelecer normas e fazé-las cumprir por seus integrantes, de
acordo com o POP-PM;

d — Promover cursos de capacitagdo técnico-profissional aos
integrantes do 6rgao;

e — Cumprir e fazer cumprir normas e diretrizes emanadas do
CPC e do Alto Comando da Corporagao.
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ITI - Responsabilizar seus subordinados frente aos atos disciplinares e
tomar providéncias dentro da legislacdo vigente nos casos de infra¢Ges administrativas,
crimes civil e militar;

IV - Reunir constantemente com os seus Oficiais para discutir
situacGes de interesse da OPM,;

V - Buscar a integragio dos Policiais Militares para que haja harmonia
no ambiente de trabalho;

VI - Buscar junto aos grandes comandos, solugdes para os problemas,

tanto de cunho administrativo quanto tecnoldgico.

DO SUBCOMANDO

Art. 8° O Subcomandante é o principal auxiliar e substituto imediato do
Comandante do COPOM, seu intermedidrio na expedi¢do de todas as ordens relativas a
disciplina, & instrugdo e aos servigos gerais, cuja execugdo cumpre-lhe fiscalizar.

Art. 9° Incumbe ao Subcomandante, além das atribui¢des e dos deveres
estabelecidos em outros regulamentos, o seguinte:

I - Assessorar o Comandante em todas as suas agoes;

II - Difundir as normas para o perfeito funcionamento das se¢Oes €
subsecdes do COPOM;

I - Encaminhar ao Comandante, com as informa¢des necessérias, todos
os documentos que dependam da decisdo deste;

IV - Levar ao conhecimento do comandante, verbalmente ou por escrito,
depois de convenientemente apuradas, todas as ocorréncias que ndo lhe caiba resolver;

V - Dar conhecimento ao comandante das ocorréncias e dos fatos a
respeito dos quais haja providenciado por iniciativa prépria;

VI - Assinar documentos ou tomar providéncias de caréter urgente na
auséncia ou no impedimento ocasional do comandante, dando-lhe conhecimento na primeira
oportunidade;

VII - Zelar assiduamente pela conduta civil e militar dos oficiais e das
pracas da unidade;

IX — Promover a disciplina da Unidade;

X - Fazer as avalia¢Ges de desempenho do trabalho das equipes;

X1 - Despachar os documentos de sua responsabilidade em tempo hébil;

XII - Promover e coordenar as reunides dos Oficiais.

XITII - Assegurar que as instrugdes expedidas sejam sempre cumpridas de
acordo com os objetivos propostos pela Corporagéo;

XIV - Coordenar a elaborac@o de planos, diretriz e ordens;

XV - Difundir as diretrizes, planos ¢ ordens emanadas do Comandante
Geral, Chefe do EMG e do Comandante do 1° CRPM/CPC;

XVI - Submeter a consideracdo do Comandante os assuntos que
dependam de sua decisdo ou sobre as quais deva ser informado.

DO COORDENADOR DE OPERACOES

Art. 10° O Coordenador de Operagbes do COPOM, ¢ o responsivel pelo
perfeito funcionamento do 6rgdo na parte operacional no seu turno de servigo, competindo-
lhe:
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I — Cumprir todas as determinacdes e ordens de servigos expedidas pelo
Comandante do COPOM, ordens do 1° CRPM/CPC e, em casos excepcionais, do Alto

Comando da Corporagao;
II — Coordenar e orientar as opera¢des do servigo operacional da area do

1° CRPM/CPC;
III — Dirigir, Comandar e Fiscalizar a equipe do COPOM (servico
interno), sendo ele o responsdvel por todas as decisdes de acordo com as exigéncias do

momento;
IV — Tomar decisdes em nome do Comando do COPOM e CPC, nos

casos em que ndo houver determinacdes preexistentes, arcando com o sucesso ou ndo de tal
atitude;

V — Informar ao superior de dia e ao comandante do COPOM, todas as
ocorréncias consideradas de vulto e/ou que estejam envolvendo onome da Corporagéo;

VI - Zelar pelo material permanente que se encontra nas instalagdes do
COPOM,;

VII — Informar ao substituto legal e ao Maj Superior de dia, todas as
ocorréncias de alteracdo do servigo;

VIII - Gerenciar pessoalmente as ocorréncias de vulto que demandar
pelo risco ou pela grandeza da ag¢do, um maior conhecimento técnico / estratégico e poder de
decisdo;

IX - Auditar por amostragem os servicos de atendimento, controle de
viaturas, registro e controle de ocorréncias, tomando providéncias na sua esfera de
competéncia regulamentar, e informar ao Comando do COPOM,;

X — Exercer as atribui¢des que lhe compete 0 RDPMGO.

Art. 11° DA AUXILIAR DO COORDENADOR DE OPERACOES

I- Preencher o mapa de relagdo de CPU’s ;

II- Preencher o mapa forga;

III-  Conferir a quantidade de ocorréncias geradas em cada 4rea;
IV-  Recepcionar o ptblico externo que comparecer ao COPOM;
V- Dar baixa no sistema dos veiculos recuperados e abandonados;

VI-  Atender prontamente todas as chamadas registradas nos ramal
4802,

VII- Atender as chamadas originadas no ramal 4801 e no celular
funcional respectivamente e apds filtragem e conforme a necessidade repassi-las ao
Coordenador;

VIII- Preencher o mapa de caréter geral;

IX- Enviar via e-mail o mapa de cardter geral para as unidades, bem
como a SINOPSE das ocorréncias de vulto , no impedimento do Coordenador de Operagdes

em fazé-lo;
X- Coordenar as chamadas para utilizagdo do guincho.

DO SUPERVISOR DE DESPACHO

Art. 12° Auxiliar de Coordenacao é o responsdvel pelo perfeito funcionamento

do servigo de despachante de 4rea, competindo-lhe:
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I - Fiscalizar os despachantes de &4rea quanto a qualidade do
gerenciamento das ocorréncias;

II - Confeccionar os mapas de interesse estatistico do COPOM,;

III - Auditar o controle das viaturas, verificando o cumprimento das
diretrizes do servigo;

IV - Apoiar o Coordenador de Operagdes, atendendo aos telefones
enderecados ao mesmo, fazendo uma possivel triagem;

Controlar a utiliza¢do dos guinchos da PM, bem como o pessoal escalado
para tal servigo;

V - Recepcionar, bem como atender o publico externo que comparecer ao
COPOM no intuito de colher informagdes e/ou solicitar servicos que possam ser prestados por
este Centro de Operacgdes;

VI - Auxiliar os Despachantes de 4rea no desenrolar das ocorréncias nos
casos em que requeira o apoio de outros érgdos, a fim de evitar que os despachantes se
ausentem de suas respectivas cabines;(acionando Del.. de Homicidios, Policia Técnica ,
DICT e IML).

DO DESPACHANTE DE AREA

Art. 13° O Despachante de drea € o responsdvel pelo perfeito empenho de
recursos a disposicdo do COPOM, competindo-lhe:

I - Despachar e acompanhar as ocorréncias geradas pelos (as) atendentes
do 190 as viaturas disponiveis em sua tela de monitoramento;

II - Manter a disciplina de comunicagdo da rede de rddio em sua
respectiva drea de atuag@o;

III - Cumprir e fazer cumprir as determinacdes dentro de sua esfera de
atribuicdes e competéncia, reportando-se ao chefe imediato quando do descumprimento das
mesmas, devendo evitar conturbag@o da rede de rddio ou mesmo ingeréncias externas;

IV - Cumprir as determinagdes referentes ao despacho de ocorréncias de
acordo com a priorizagdo das mesmas;

V - Manter o controle de toda movimentagdo das viaturas a sua
disposi¢@o, mantendo-as em pontos estratégicos, em PB ou PTR, quando ndo estiverem
empenhadas em ocorréncias;

VI - Impedir toda e qualquer movimenta¢do ou emprego de viatura para
atividades estranhas ao servi¢o operacional;

VII - Informar ao Coordenador sobre o andamento e/ou o resultado das
ocorréncias de vulto;

VII - Passar o servico informando as alteracOes, € 0s equipamentos,
respondendo solidariamente pelos reparos que se fagam necessérios face aos danos causados
por mau uso ou negligéncia.

IX — Quando ndo tiver os recursos materiais para empenhar as viaturas,
justifica-lo no quadro pertinente na pagina da ocorréncia registrada.

DA SUPERVISAO DE ATENDIMENTO

Art. 14° - O Supervisor de atendimento do 190, € o responsével pelo petfeito
funcionamento das equipes de atendimento de emergéncia, competindo-lhe:
I - Supervisionar o atendimento do servico de emergéncia, 190 /

COPOM,;
II — Exigir dos chefes de equipes o acompanhamento do perfeito

atendimento das ligacdes telefonicas;
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III — Providenciar para que os chefes de equipes tenmham os recursos
necessdrios para o bom andamento do servigo;

IV — Sanar as dividas dos chefes de equipes quando a situagdo assim
exigir;

V — Orientar os chefes de equipes no sentido de fazer com os atendentes
siga as determinag¢des do comandante do COPOM,;

VI — Confeccionar o relatério de produtividade das equipes de atendimento
de emergéncia;

VII - Manter o Coordenador informado da decisio de qualquer
procedimento adotado;

VIII - Comunicar todas as irregularidades detectadas no decorrer do
Servico;

IX — Informar ao Major Coordenador sobre as ocorréncias de vulto;

DO CHEFE DE EQUIPE

Art. 15° O chefe de equipe € o responsavel pelo perfeito funcionamento do

atendimento de emergéncia 190, competindo-lhe:

I - Chefiar o atendimento do servico de emergéncia 190 / COPOM;

II — Exigir dos (as) atendentes a exceléncia no atendimento aos clientes;

III — Providenciar para que nenhum equipamento permaneg¢a danificado,
podendo a vir prejudicar o atendimento do 190;

IV — Apoiar e/ou assumir os atendimentos, de acordo com a gravidade, em
que se faz necessdrio a intervencdo imediata e decisiva do Oficial;

V — Em caso de emergéncia, agir em nome do Cap supervisor, se este ndo
puder ser consultado de imediato;

VI — Manter o controle da equipe nos momentos de descanso e lanches,
para que o atendimento de emergéncia ndo fique prejudicado;

VII - Comunicar todas as irregularidades detectadas no decorrer do
Servico;

VIII — Informar ao Capitdo supervisor sobre as ocorréncias de vulto;

IX — Interferir no didlogo do (a) atendente, sempre que houver conflito
com o cliente.

DO ATENDENTE 190

Art. 16° Os (as) Atendentes do 190 sdo os primeiros contatos com a clientela

atendida pela Corporagéo, e para tanto devem obedecer aos seguintes preceitos:

I - Atender o cliente seguindo as normas de atendimento telefénico,
conforme determinagdes do Comando do COPOM e repassado pelo chefe de equipe;

II - Registrar todas as ocorréncias atinentes a Policia Militar que estejam
configuradas na grade de natureza criminal ou da lei das contravengdes penais;

c - Ao perceber tratar-se de trote, ndo alongar, nem dialogar, simplesmente
encerrar a ligagdo;

III - Em ocorréncias de gravidade acionar o chefe de equipe o mais rédpido
possivel e colher os dados necessarios;
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IV - Ndo se envolver emocionalmente nas ocorréncias mantendo-se com
equilibrio, profissionalismo e imparcialidade suficientes para conduzir o solicitante a prestar

todas as informagdes necessdrias para o atendimento;
V - Niao fornecer informagSes que n@o sejam de interesse para o

atendimento das ocorréncias;
VI - Nizo receber ligagdes de cardter particular ou mesmo de servigo para

qualquer dos componentes da equipe;
VII - Sempre que houver reclamagdes de clientes, transferir a ligagdo para o

chefe de equipe;
VIII - Responsabilizar-se pelo mau uso ou negligéncia na utilizagdo dos

equipamentos de sua cabine.

DA SECAO DE DIGITACAO E EMISSAO DE EXTRATO DE OCORRENCIA

Art. 172 O Chefe da Secdo de Validagdo de Ocorréncia € o responsivel pela
conferéncia e valida¢do das ocorréncias, mantendo o banco de dados em perfeitas condigbes
de busca de ocorréncias quando for solicitado, competindo-lhe:

I - A guarda e arquivo de todas as ocorréncias;
II — A manutencao do sigilo e da inviolabilidade de dados contidos nas

ocorréncias e demais documentos sob sua responsabilidade;
III — O controle rigoroso dos documentos que entram e saem da se¢éo;
IV — Tomar todas as providencias no sentido de manter o funcionamento

tanto na parte de pessoal, como na parte material da se¢éo;
V - Assinar todas as ocorréncias que forem solicitadas por quem de

direito.

CAPITULO I
DA ADMINISTRACAO

Art. 18° A Unidade Policial Militar conta com trés se¢des de Estado Maior, a
Secio Administrativa, Se¢do de Almoxarifado, Manutengdo, Assisténcia Técnica e
Transporte, Se¢do de Validagdo de Ocorréncias e Sec¢io de Instrugdo e Controle de Qualidade.

I - Compete a Secio Administrativa:

a - Zelar para que sejam cumpridas toda as ordens que regulam a

tramitacdo de documentos baixada pela Corporagdo;
b — Elaborar escalas de servigos ordindrias e extraordindrias;

¢ — Controlar o efetivo pertencente ao COPOM;
d - Organizar e manter atualizada a legislacdo, regulamentos e

normas pertinentes a PMGO;
e — Manter atualizado o registro de pessoal relativo 2 justica e

disciplina;

f — Controlar as baixas hospitalares, dispensas e liberagdo do
pessoal, efetivando os registros correspondentes e propondo substitui¢es tempordrias que se
fizerem necessdrias;



33

g — Elaborar o plano anual de férias e o plano anual de licenga

especial do pessoal do COPOM;

h - Formalizar os enquadramentos disciplinares bem com os
elogios;

i — Controlar a entrada e¢ a saida de documentos do COPOM,

através da fiscalizagdo dos servicos de protocolo e arquivos;

j — Manter rigido controle sobre as publicagdes de interesse do
COPOM, no Didrio Oficial da Policia Militar do Estado de Goids - DOPM;

1 — Manter controle sobre a ficha financeira de cada integrante do
COPOM para a confec¢do dos relatérios dos servigos extraordindrios remunerados;

m — Manter o controle dos relatérios do servigo remunerados

trabalhados.
I - Compete a Secdo de Almoxarifado, Manutencio,

Assisténcia Técnica e Transporte:

a — A manutengio didria dos equipamentos  elétricos, ar

condicionado, instala¢Ges fisicas elétricas e hidrdulicas;
b — Distribuir diariamente materiais de higiene, limpeza e de

expediente a Seg¢do de Coordenacdo de Operagoes do COPOM,;
¢ — Manter o controle dos materiais de consumo existentes no

almoxarifado, informando a administracdo da disponibilidade, bem como da necessidade

de aquisicdo dos mesmos;
d — A manutengdo didria dos equipamentos de telefonia e dos

equipamentos de informatica;
e — Cuidar para os caminhdes guinchos, viaturas do COPOM

sempre estejam manutenidos e em plenas condi¢des de uso.

IIT — Compete a Secdo de Digitacdo e Emissdo de Extrato de

Ocorréncias:

a — Manter o controle das ocorréncias registradas;

b — Assinar todas as ocorréncias solicitadas;

¢ — Arquivar as cOpias de todas as ocorréncias entregues a seus
titulares;

d - Manter arquivado de forma cronolégica todas as solicitagOes
para emissdo de ocorréncias, seja via judicial ou particular.

IV — Compete a Secio de Instrucgiio e Controle de Qualidade:

a — Elaborar trimestralmente plano de instrucdo para qualificag@o
do efetivo;

b — Manter em arquivo todas as informag¢des produzidas pelos

servicos didrios, tais como: Mapas de produtividades de ocorréncias, de atendimento etc.

para confecc@o das estatisticas;



¢ — Apresentar mensalmente para o comandante do COPOM,
mapas indicando a qualidade do trabalho desenvolvido pelas equipes de atendimento e
despacho e mapa estatistico das atividades desempenhadas pelo COPOM;

d - Elaborar estudos no campo da qualidade total buscando
recursos culturais que vise o melhoramento do trabalho das equipes no quesito

atendimento e despacho.

TITULO IV
DO PESSOAL E DAS ATRIBUICOES
CAPITULO I
DO PESSOAL

Art.19° O pessoal do COPOM estd inserido nos Quadros de Organizagdo e
Distribuicdo da Policia Militar.

Art.20° A funcdo de comandante do COPOM € prevista para Tenente Coronel
do Quadro de Oficiais Policiais Militares — QOPM, podendo em casos excepcionais ser
exercida por um Major QOPM mais antigo da OPM.

Art.21° A fun¢io de Subcomandante do COPOM ¢é prevista para o posto de
Major do Quadro de Oficiais Policiais Militares - QOPM, podendo em casos ser exercida por
um Capitdo QOPM mais antigo da OPM.

Art.22° O desdobramento serd assim definido:

I - TC QOPM, Comandante;

IT — Maj QOPM, Subcomandante;

III — Cap QOAPM Chefe da Segdo de Instrucdo e Controle de Qualidade;
IV — 1° Ten QOPM Chefe da Se¢do Administrativa;

IV — 2° Ten QOAPM Chefe da Secdo de Almoxarifado, Manutengao,

Assisténcia Técnica e Transporte;
V —2° Ten QOAPM Chefe da Se¢do de Digitacdo e Emissao de Extrato de

Ocorréncias.
CAPITULO II
DAS DISPENSAS
Art. 23° O Oficial poderd dispensar o militar que estiver diretamente ligado ao
seu Comando, seguindo os principios regulamentares do Decreto 4.717 de 7 de outubro de

1996, somente em casos excepcionais, ficando o principio da produtividade como regra basica
para a dispensa no COPOM.
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DAS LICENCAS E ATESTADOS MEDICOS

Art. 24° A licenga para tratamento da satide obedecera aos seguintes critérios:

I — em hipétese alguma o comandante poderd desconsiderar atestado
médico;

II — os 3 (trés) primeiros dias de licenca formais poderdo ser
homologados pelo comandante da Unidade, na falta de médico na OPM;

IIT — em caso de ddvida, o comandante encaminhara o atestado e o PM
para a Unidade provida de médico mais préximo para ser analisado e homologado;

IV — ndo serd homologado o atestado sem a presenca do militar, a ndo ser
que este se encontre internado;

V — o prazo méximo para a apresenta¢do do militar ao Oficial médico
encarregado da homologagio, serd de 72 (setenta e duas) horas, ou o primeiro dia util apds o
vencimento deste periodo, quando a concluséo do prazo recair em dia ndo ttil;

VI — os documentos médicos e hospitalares, s6 serdo considerados
quando em papel timbrado, sem rasuras, constar a CID-10 (Classificagdo Estatistica
Internacional de Doencas e Problemas Relacionados & Saiide) da enfermidade em questio,
carimbo, CRM e assinatura do médico;

VII — apés homologagdo dos trés primeiros dias, se houver necessidade
de prorrogacdo ou novo atestado no més em curso o PM devera ser encaminhado ao médico
da OPM mais préxima ou do seu Comando Regional;

VIII - apés o 15° (décimo quinto) dia de licenga, para homologacio de
novo atestada médico, o PM deverd ser encaminhado mediante oficio a JCS pelo seu
Comandante, encaminhando também as informac¢Ges constantes no formulério reservado
(anexo V).

IX — a enfermidade deverd ser comprovada através de exames
complementares (Rx, exames de laboratério e etc), a critério do médico encarregado da
homologacao;

X — nos casos de internagdo para tratamento clinico ou cirtrgico, o
militar dever4 anexar ao atestado a declarac@o fornecida pelo hospital ou clinica informando a
data da internaggo e da alta hospitalar assinada pelo diretor administrativo.

Art. 25° A licenga para tratamento de pessoa da familia serd concedida quando
a pessoa enferma necessitar de ajuda de terceiros para sua higiene e alimentagao e ndo existir
outro membro da familia em condi¢des de prestar tal assisténcia.

§ 1° — Para fins de concessdo da licenca de que trata o caput deste artigo,
entende-se por pessoa da familia, o pai, a mae, os filhos, a esposa ou companheira.

§ 2° — A licenga de que trata este artigo serd concedida por periodo ndo
superior a 08 (oito) dias, podendo ser prorrogada em casos excepcionais, devidamente
comprovados através de:

I — exames complementares;
II — relatério do médico assistente;
III — relatério de visita de assisténcia social ou de um oficial médico ao
doente.
§ 3° — Em hipétese alguma a licenga poderd ultrapassar a 30 (trinta) dias por
ano.
§ 4° — Somente um oficial médico do Comando Regional ou o especialista em
Medicina do Trabalho da Diretoria de Satde poderd conceder ou ndo a licenga de que trata

11



este artigo. Tudo de acordo com a Portaria n°® 295/PM — 011/03-PM/1 (Publicada no BG n*
098, de 28 maio 2003)

TITULO V
DOS SERVICOS

CAPITULO I

Art. 26° Além dos servigos internos prescritos no RISG e nas NGA sdo
previstos no COPOM.:

I — Expediente administrativo;
IT —; Escala de coordenadores, supervisores de atendimentos, chefes de
equipes de atendimentos, equipes de atendimento de emergéncia 190, em regime de 12hx24 e

12x72;
IIT — Escala pelo servico Extraordindrio Remunerado.

TITULO VI
CAPITULOI
DA FORMATURA MATINAL

Art. 27° A Formatura Matinal caracteriza-se pela concentrac@o de todo o
efetivo da OPM disponivel em forma, com os objetos primordiais de:
[ — Fazer a chamada para observar as faltas e reordenar as fungdes

se for o caso;
I - Transmitir ordens e filosofia de trabalho;
II — Repassar as orienta¢des emanadas do comando do COPOM,;
III — Fazer um “feed back” do servigo anterior para sanar

possiveis problemas acontecidos;

TITULO VII

DAS DISPOSICOES ESPECIAIS, FINAIS E TRANSITORIAS

Art, 28° Todas as escalas s6 poderdo ser modificadas ou implementadas com a
devida aprovagdo do Comandante da Unidade, obedecendo aos principios da publicidade,
exeqiiibilidade e legalidade;

Art. 29° A Autonomia e prerrogativa de cada chefe de equipe, serd limitada
aos principios da legislagdo em vigor, sendo vedado qualquer ato de interesse proprio.
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Art. 30° As modificagdes que por ventura vierem ocorrer neste regimento,
terdo obrigatoriamente que ser discutidos entre os Oficiais da OPM para que o “staff”” defina a
melhor opgéo a ser implementada ou acrescida neste documento, ficando a homologagZo final
para o Comandante da OPM.

Pardgrafo tinico — Nenhuma ag#o a ser realizada no COPOM,
poderé fugir aos preceito dos regulamentos, normas e da legislagdo em vigor.

Quarte] do COPOM, em Goiénia, 08 de novembro de 2012.

Nélio José Cintra Amorim — Major QOPM
Comandante do COPOM
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MENSAGEM AOS EMPRESARIOS

As micro e pequenas empresas, as MPE, sao parte fundamental do acelerado processo de
desenvolvimento de nosso Pais. Segundo o anudrio do trabalho na MPE — 2010, publicado
pelo SEBRAE, de 2008 a 2009, o ndmero de organizagbes desse porte aumentou de 5,7
milhdes para 6,1 milhdes no Brasil. No mesmo perfodo, as carteiras de trabalho assinadas no
setor passaram de 13,1 milhdes para 14,7 milhdes. Sao dados consistentes que comprovam a
importancia estratégica das MPE para a geragao de renda e qualidade de vida das pessoas,
bem como para o crescimento econdmico e o desenvolvimento sustentavel de toda a
sociedade brasileira.

Nesse cendrio de grandes perspectivas, o MPE Brasil - Prémio de Competitividade para Micro
e Pequenas Empresas & uma excelente oportunidade para estimular a busca continua da
exceléncia em gestdo de sua empresa, e promover a melhoria no ambiente de negocios nas
varias areas de atuacdo. O MPE Brasil é realizado em parceria entre 0 SEBRAE - Servico de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas, o Movimento Brasil Competitivo (MBC), a Gerdau e a
Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ).

A metodologia do sistema de autoavaliagao do Prémio se inicia com este questionario, que
foi elaborado com base no modelo de exceléncia da Gestao® (MEG) da FNQ. Ele € o primeiro
passo para realizar um diagnéstico do atual estégio da gestao em sua empresa e para a
candidatura ao MPE Brasil.

Nesta publicacdo, vocé encontra as orientagdes necessérias para responder ao questionario,
que pode ser preenchido diretamente no site www.premiompe.sebrae.com.br, ou por meio
da entrega da Folha de respostas, inclusa nesta publicacao, nas unidades do SEBRAE de seu
estado ou nos Programas Estaduais da Qualidade de seu estado. Com isso, sua empresa
recebera o relatério de autoavaliacdo, que identifica os pontos fortes e as oportunidades
para melhoria na gestao de negdécio. Todo o processo incentiva e prepara a sua empresa
para alcancar objetivos e ganhar competitividade, o que torna este guestionario um
instrumento de aprendizado e referéncia para a melhoria.

As empresas que demonstrarem maiores patamares de gestao serdo reconhecidas nas
etapas estadual e nacional do MPE Brasil, podendo utilizar o selo de finalista ou vencedora
do prémio, de acordo com a sua categoria. As vencedoras da etapa nacional, também
participam do semindrio internacional em Busca da exceléncia, realizado anualmente pela
FNQ, em Sao Paulo, e de uma missdo nacional, que realiza visitas a organizages de destaque
na exceléncia em gestao, para a identificagdo de referenciais comparativos.

No ciclo 2012, foram aproximadamente 83.000 empresas inscritas @ um numero recorde de
cerca de 38 mil candidatas em todo o Pafs. Esse interesse, cada dia maior, por esta ferramenta
de gesto, comprova que a busca constante por inovagao e desenvolvimento ja integra a
agenda de estratégias de negocios das MPE no Brasil.

Desejamos bom trabalho nesta primeira fase do sistema de autoavaliagao, tendo a certeza
de que ele contribuird para conduzir a sua organizagdo a um melhor desempenho e ao
aumento de competitividade e de visibilidade no mercado.
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1 O QUEE O MPE BRASIL

g

PREMIO DE COMPETITIVIDADE PARA MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

O MPE Brasil - Prémio de Competitividade para Micro e
Peguenas Empresas é um reconhecimento concedido
anualmente s micro e pequenas empresas gue se
destacam em suas categorias, Cuja atuagao sirva de
referéncia no esforgo de mobilizacao para a melhoria

da competitividade em seu segmento. As empresas
candidatas sao avaliadas pela qualidade da gestao e pela
capacidade empreendedora do empresario, por meio da
utilizagdo do Questionario de Autoavaliagio, com base

2 EVOLUGAO DO PREMIO

A partir das experiéncias de Estados gue ja possuiam
estes Prémios, foi elaborada uma metodologla de
avaliacdo sob a forrma de um questionario unice,
adaptado & realidade das MPE e baseado no Modelo
de Exceléncia da Gestao® (MEG), que est3 alicergado
nos Fundaménto_s da Exceléncia em Gestao, ambaos da
Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ).

0 esforco dos Estados nessa nacionalizacao do Prémio
forma a Rede Nacional dos Prémios para MPE,
disseminando 0s conceitos e as praticas de gestao por

meio de um processo de reconhecimento.

3 AQUEME DIRIGIDO O PREMIO

O MPE Brasil é destinado as empresas que se enguadram

em determinadas caracteristicas:

= receita bruta anual de até R 3.600.000,00 (trés
milhoes e seiscentos mil reais), incluindo a soma dos
orcamentos de filiais e matriz, segundo 0 Estatuto
Nacional das Microempresas € das Empresas de
Pequeno Porte - base 2012;

e ter pelo menos | (um) ano fiscal completo, ou seja, ter
aberto a empresa até 31/12/201%;

= ter domicilio fiscal no Estado da respectiva inscrigao;

s comprovar regularidade fiscal e estatutaria (caso seja
selecionada para etapa de visitas).

Para ter acesso ao regulamento completo do Prémio MPE
Brasil, consulte o site Www.premiompe.sebrae.com.br.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIAGAO MPE BRASIL

no Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG) da Fundagao
Nacional da Qualidade (FNQ).

Foi desenvolvida uma metodologia de avaliagao da
gestao das empresas padronizada nacionalmente para
o Prémio MPE Brasil, utilizando critérios que passaram
pela analise critica dos realizadores do projeto: o SEBRAE
(Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas), 0 Movimento Brasil Competitivo (MBC), a
Gerdau e a Fundagao Nacional da Qualidade (FNQ).

O Prémio surgiu para estimular a competitividade das
micro e peguenas empresas e da sociedade brasileira,
como iniciativa dos realizadores: SEBRAE, Movimento
Brasil Competitivo (MBC), Gerdau e Fundagdo Nacional d
Qualidade (FNQ). O objetivo do projeto é promover uma
maior sensibilizagdo dos conceitos sobre competitividad
qualidade, gestao, inovagao € produtividade, auxiliando
no desenvolvimento das micro & pequenas empresas
sediadas no Brasil. Uma de suas diretrizes previa a criaga
de um sistema de reconhecimento nacional para premi
o elevado desempenho em qualidade e competitividac
levando esses exemplos a outras MPE.

O MPE Brasil — Prémio de Competitividade para Micro ¢
Pequenas Empresas € um reconhecimento concedido
anualmente s Micro e pequenas empresas que se
destacam em suas categorias, cuja atuagao sirva de
referéncia no esforgo de mobilizacao para a melhoria
competitividade em seu segmento.

As empresas candidatas <30 avaliadas pela qualidade ¢
gestéo e pela capacidade empreendedora do empres
por meio da utilizagao do Questiondrio de Autoavaliag
com base no Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG)
Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ).




T e R S e e

4 CATEGORIAS DE RECONHECIMENTO

As empresas podem se candidatar em uma das categorias
abaixo, de acordo com a sua atividade principal:
. Agronegécio;
. Comércio (inclusive farmécia de manipulagao);
. IndUstria;
. Servigos de Educacao;
. Servicos de Saude;
Servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao
(desenvolvimento, implantagdo e gerenciamento
de software);
g. Servigos de Turismo (bares, restaurantes, hotéis,
pousadas, agéncias de viagens, transportes turisticos);
h. Servigos (ndo especificados acimay), inclusive centro de
formacao de condutores.

D O N oo

5 ETAPAS DO PROCESSO DE AVALIACAO

O processo de avaliagdo do Prémio esté dividido em duas
etapas distintas: estadual e nacional.

5.1 ETAPA ESTADUAL

A etapa estadual é composta por sete fases, a seguir:

1. Inscrigao: as inscricdes podem ser realizadas por meio
do portal www.premiompe.sebrae.com.br, ou com
a entrega do material impresso preenchido em uma
Unidade do Sebrae ou do Programa Estadual,

2. Autoavaliagao: a empresa é considerada candidata
ao Prémio apds o preenchimento do questionario de
autoavaliagdo, que é composto por uma parte
obrigatoria e trés partes opcionais, conforme
instrugdes para preenchimento deste questionario;

3. Classificacéo para visita: os questiondrios de
autoavaliagao sdo analisados por uma Comissao
Técnica Estadual, que selecionara as empresas que
serao classificadas para a visita, com base nas
respostas do questionario, nas informagées adicionais
e nos resultados da empresa;

As empresas classificadas para a visita deverdo apresentar

as seguintes documentagoes:

= (Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);

= (Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) para produtores rurais;

s Certidao Negativa de Débito do INSS;

= Certidao Negativa do Fundo de Garantia por Tempo
de Servigo (FGTS);

L\,{(,i

As empresas inscritas em uma das categorias setoriais
poderdo optar por se candidatar também: ao Destaque
de Boas Préticas de Responsabilidade Social, que
considera a atuagao das empresas que tenham agdes
estruturadas voltadas a preservacdo do meio ambiente,
ao relacionamento com as partes interessadas, e ao
desenvolvimento da comunidade em que estao
inseridas; e ao Destaque de Inovagao, que avalia como a
empresa promove um ambiente que estimula a
inovagdo de seus produtos, servigos, processos ou
modelo de gestdo como um processo continuo e forrmal,

= Certidao Conjunta de Débitos Relativos a Tributos
Federais e a Divida Ativa da Unido;

= Recibo de entrega da Declara¢do da Relagdo Anual de
Informagdes Sociais (RAIS) — dltimo exercicio;

= Declaracdo dos responséveis pela empresa, assinada
também pelo contador, relatando que ela ndo
ultrapassa o limite maximo de enquadramento de
micro e pequena empresa, conforme o Estatuto
Nacional das Microempresas e das Empresas de
Pegueno Porte — base 2012;

= Certiddo Negativa Municipal;

= Certiddo Negativa Estadual;

& Demais documentos legais, de acordo com seu ramo
de atividade.

4. Visita: sera realizadas por avaliadores capacitados
para verificar as informagdes e o desem‘penho da
gestao das empresas;

5. Selecéo das finalistas: a Comissao Técnica Estadual
analisard os relatérios dos avaliadores e selecionard as
empresas finalistas;

6. Selecdo das vencedoras: dentre as empresas
finalistas, a banca de juizes selecionard as empresas
vencedoras da etapa estadual;

7. Premiacao: o reconhecimento das empresas é
realizado em Ceriménia de Premiagéo, que serd
organizada pelos parceiros estaduais do Prémio.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL
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5.2 ETAPA NACIONAL

Participam da etapa nacional as empresas vencedorasna 5. Premiacdo: o reconhecimento das empresas €

etapa estadual, as quais seguem 5 fases: realizado em uma cerimdnia de premiagao naciona

1. Andlise de documentacéo: os documentos e 0s que serd organizada pelos parceiros nacionais do
relatdrios das empresas vencedoras na etapa estadual Prémio. A cerimdnia de reconhecimento e premiag
serdo analisados por uma Comissao Técnica Nacional, nacional ocorre em abril, em Brasilia/DF.

que seleciona as empresas classificadas para a visita,

com base no desempenho de pontuago e nas CRONOGRAMA 2013 DO PREMIO MPE BRASI

préticas de gestao; ; )
o o . - Lancamento nacional: 4 de abril de 2013
2. Visita: seré realizada por avaliadores capacitados para . NS : :
N . . J Periodo de inscrigdes: 4 de abril a 31 de julho de 2013
verificar as informacdes e o desempenho da gestao I Tifes i
Devolugdo do questionario de autoavaliagdo: 4 de al

das empresas;
a 31 de julho de 2013

3. Selecao das finalistas: o Comité Executivo analisara
os relatdrios dos avaliadores e a pontuagao, €
selecionara as empresas finalistas;

4. Selecdo das vencedoras: entre as empresas finalistas,
a banca de juizes selecionara as empresas vencedoras
da etapa naciona;

As informacdes detalhadas sobre as etapas de avaliag
podem ser encontradas no regulamento do Prémio,
disponivel no portal www.premiompe.sebrae.com.b

6 QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO

Este questiondrio de autoavaliagdo é baseado no Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG) da Fundagao Nacional d:
Qualidade (FNQ), adotado por inimeras empresas, incluindo as jé reconhecidas como “classe mundial” e as que est
caminhando nessa direcao.

A adocdo do MEG faz com que a empresa obtenha:

= melhorias em processos e produtos;

= foco em resultados;

= aumento da produtividade e, consequentemente, de sua competitividade; aumento da credibilidade da empre:
o reconhecimento publico;

= maior flexibilidade frente as mudangas;

= melhores condicdes de atingir e manter um melhor desempenho;

= |dentificacdo de pontos fortes e oportunidades para melhoria;

= permite um diagndstico objetivo e a medicao do grau de maturidade da gestao; .

» promog¢do de cooperagao interna €;

= major compartilhamento de informagdes.

O Questionario de Autoavaliacio permite um diagndstico objetivo e a medigao do grau de maturidade da gestao
com base no Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG).

A sobrevivencia e o sucesso de uma empresa estao diretamente relacionados a sua capacidade de atender as necessidade
35 expectativas dos CLIENTES, e a atuagdo de forma responsavel na SOCIEDADE e nas comunidades com as quais interag

De posse dessas informagdes, a LIDERANCA formula as ESTRATEGIAS e estabelece os PLANOS de agao e metas p
conquistar os resultados desejados. Os planos e as metas sao comunicados aos colaboradores e acompanhados.

As PESSOAS (colaboradores que trabalham na empresa) devem estar capacitadas e atuando em um ambiente
adequado para que os PROCESSOS sejam executados conforme o planejado, com o controle de custos, investimentc
riscos. E importante, ainda, aperfeigoar o relacionamento com os fornecedores, a fim de que as necessidades dos clier
sejam entendidas por agueles que fornecerao os insumos necessarios para a execugao dos processos.

10 QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL
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Na empresa, de acordo com o MEG, sao realizados
procedimentos para conferir e controlar o que estd sendo
colocado em prética. Para efetivar a etapa do Controle,
sao medidos os RESULTADOS em relagao a situacéo
econdmico-financeira, clientes e mercado, pessoas,
sociedade, processos principais do negdcio e processos
de apoio e fornecedores.

Esses resultados, em forma de INFORMACOES e
CONHECIMENTOS, retornam a toda a empresa, para que
esta aprenda com os acertos e erros cometidos, e inicie
novamente o planejamento, recomegando o ciclo. o MEG
tem como base os 11 Fundamentos da exceléncia em
Gestao, que sdo conceitos reconhecidos mundialmente,
encontrados em empresas que j atingiram patamares
de exceléncia ou que caminham nessa direcdo. Cabe
destacar que esses fundamentos sdo aplicaveis a
qualguer empresa, uma vez que tratam, de forma
genérica, dos mais modernos conceitos de gestao.

Séo eles:

Resultados

Sociedade

GJ 3, S 5 ; AN _/"/'-
\\“‘i‘i{t{':‘a'quug 3 sagﬁ‘!‘n’fos/'

A figura representativa dos

critérios de avaliacdo simboliza

a visao sistémica da empresa.

FUNDAMENTO CONCEITO

Pensamento Sistémico Entendimento das relagdes de interdependéncia entre os diversos
componentes de uma empresa, bem como entre a empresa e o

ambiente externo.

Aprendizado Busca e alcance de um novo patamar de conhecimento para
Organizacional a empresa.
Cultura de Inovacgdo Promogao de um ambiente favoravel a criatividade, experimentagéo e

implementagado de novas ideias.

Lideranca e Constanciade  Atuagao de forma aberta, democrética, inspiradora e motivadora

Propdsitos das pessoas.

Orientacao por Processos ~ Compreensdo e segmentacdo do conjunto de atividades e processos
e Informagdes da empresa, sendo que a tomada de decisbdes e a execugdo de agoes
devem levar em considera¢do as informacdes disponiveis.

Visao de Futuro Compreensao dos fatores que afetam a empresa, visando a

sua perenizagao.

Geragéo de Valor Alcance de resultados consistentes, assegurando a perenidade
da empresa.
Valorizagdo das Pessoas Estabelecimento de relagdes com as pessoas, criando condigdes para
que elas se realizem pessoal e profissionatmente.
Conhecimento sobre o Conhecimento e entendimento do cliente e do mercado, visando
Cliente e 0 Mercado a criagdo de valor, de forma sustentada para o cliente e maior
competitividade.
Desenvolvimento de Desenvolvimento de atividades em conjunto com outras empresas,
Parcerias com o objetivo de obter beneficios para ambas as partes.
Responsabilidade Social Atuagdo que se define pela relacdo ética e transparente da empresa

com todos os seus publicos de relacionamento, voltada ao
desenvolvimento sustentavel da sociedade.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL 11
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7 INSTRUGOES PARA PREENCHIMENTO

Para se candidatar ao Prémio MPE Brasil, & necessario o
preenchimento da Ficha de Inscricio e do Questionario
de Autoavaliacdo, por meio do portal www.premiompe.
sebrae.combr ou da entrega da Ficha de Inscricao e da
Folha de Respostas destacaveis, encontradas no final
deste questiondrio, em uma Unidade do SEBRAE ou do
Programa Estadual.

O Questionario de Autoavaliagao do MPE Brasil esta

dividido em quatro partes: .

= Parte | - Gestdo da Empresa. E composto por 37
questdes de multipla escolha.
Para algumas questdes de 1 a 31 se a Opgao
escolhida for (c) ou (d), & obrigatoria a apresentagao
de informacdes adicionais sobre as praticas de gestao
de sua empresa, que deverao ser descritas na
Folha de Respostas, que estao nas paginas 47 a 66
deste questionario.
Para as questdes de resultados de 32 a 36:se a
opcao de resposta for (b), (©) ou (d), a tabela de
resultados disponibilizada na Folha de Respostas
deverd ser preenchida.

s Parte Il - Caracteristicas de Comportamento do
Empreendedor. Essa parte ¢ OPCIONALe &
indicada ao dirigente da empresa que tiver interesse
em conhecer o grau de desenvolvimento de suas
caracteristicas empreendedoras. Nesse Caso, deverd
ser assinalada a frequéncia com que cada uma das 30
perguntas acontece: Dificilmente acontece, As vezes
acontece ou Sempre acontece. Para as empresas
selecionadas & etapa de visitas, 0 preenchimento da
Parte |l serd obrigatério, com © acompanhamento do
avaliador responsavel.

8 PARTE | - GESTAO DA EMPRESA

cetags gz Golgas
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= Parte Il - Préticas de Responsabilidade Social. Essa
parte também é OPCIONAL e é indicada para as
empresas que tenham agoes estruturadas, voltadas a
preservagao do meio ambiente e ao desenvolvimento
da comunidade em que estao inseridas. 530 perguntas
de multipla escolha e abertas, nas quais o respondente
poderd assinalar e detalhar as a¢oes existentes.

= Parte IV - Destaque Inovagao. Essa parte também é
OPCIONAL e é indicada para as empresas que tenham
acoes estruturadas, voltadas ao constante
aprimoramento de seus produtos, servicos,
processos e modelo de gestao. Sao perguntas de
multipla escolha, nas quais O respondente podera
assinalar e detalhar as agoes existentes.
Normalmente, a propria leitura e a reflexdo sobre as
perguntas apresentadas j& conduzem 3 melhorias na
gestdo da empresa.

As empresas que submeterem esta autoavaliagao a
Coordenacao do Prémio de seu Estado receberdo um
relatério apontando os pontos fortes € as oportunidades
para melhoria detectadas em relacdo a cada uma das
perguntas. Esse relatério permitird a avaliagdo do
desempenho da empresa, possibilitando 0 aumento de
sua competitividade. Aquelas que se destacarem em
termos de pontuagao, com base nas respostas,
informacdes adicionais & indicadores solicitados, poderac
concorrer ag Prémio.

Nas respostas deste questionario deverao, sempre que solicitado, ser apresentadas as Justificativas adicionais quand
a alternativa de resposta for (c) ou (d). Para a parte de Resultados, inclusive para a resposta (b), os resultados
deverao ser preenchidos na Folha de Respostas no final deste questionario, que devera ser destacada e encaminhad

3 Unidade do Sebrae ou do Programa Estadual.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIAGAO MPE BRASIL
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Este critério analisa como os dirigentes exercem a lideranga na empresa. Verifica a formula¢do da missdo e sua
comunicacao acs colaboradores, além do compartilhamento de informagdes da empresa e o incentivo ao
comportamento ético. Observa o desenvolvimento gerencial dos dirigentes, a aplicagdo dos conhecimentos adquiridos
na gestao da empresa e a analise do desempenho do negécio. Analisa também como sao promovidas inovacoes.

1 A MISSAO DA EMPRESA ESTA DEFINIDA E E CONHECIDA PELOS COLABORADORES? A Missio da empresa formaliza
arazdo de sua existéncia, define por que ela existe. Usualmente, a Missao € estabelecida pelos dirigentes no momento da
criagdo da empresa e pode ser revista sempre que necessario. O registro sob a forma escrita e a comunicagdo da Missdo
aos colaboradores contribuem para que todos conhegam, compartilhem e persigam os mesmos ideais, potencializando a
contribuigdo de cada um na empresa.

JUSTIFICATIVAS
a. A Missao néo estd definida.
Apresentar a Missao da empresa
eos mgios Emlizados para a sua b. A Missdo esta definida informalmente, sendo do
comunicagao aos colaboradores. conhecimento apenas dos dirigentes.

¢. A Missdo esta definida e registrada sob a forma escrita e é
conhecida e entendida por alguns colaboradores.

d. AMissdo esté definida e registrada sob a forma escrita e é
conhecida e entendida por todos os colaboradores.

2 O COMPORTAMENTO ETICO E INCENTIVADO PELOS DIRIGENTES NAS RELACOES INTERNAS E EXTERNAS?

O comportamento ético na empresa significa a transparéncia nas suas relagdes, o respeito aos clientes, colaboradores e
fornecedores da empresa, a prética da honestidade e a resisténcia a qualquer tipo de assédio e atos de corrupcao. Para tanto,

€ necessario que sejam estabelecidas regras claras para promover e assegurar o comportamento ético, tanto nas relacoes
internas, entre colaboradores e dirigentes, quanto nas relagdes externas, entre colaboradores, dirigentes, clientes, fornecedores

e a comunidade. O comportamento ético, considerado como um dos valores da empresa, destaca a importancia da ética para
os dirigentes e colaboradores na condu¢do de suas atividades na empresa. )

a. Nao existem regras para assegurar 0'comportamento ético.

b. O comportamento ético é promovido por meio de regras informais.
¥

¢. O comportamento €tico esta definido em regras escritas.

d. O comportamentq ético estd definido em regras escritas, que s3o
conhecidas e praticadas por todos os dirigentes e colaboradores.

3 O DESEMPENHO DA EMPRESA E ANALISADO PELOS DIRIGENTES? A anélise do desempenho da empresa visa
identificar se seus objetivos e metas estao sendo cumpridas. Esta andlise é de responsabilidade dos dirigentes e deve ser feita
sistematicamente com a utilizagdo de informagdes que demonstrem o desempenho da empresa em relagao aos aspectos
financeiros, da produgéao, das vendas, dos clientes, dos colaboradores, dos fornecedores.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL 13
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JUSTIFICATIVAS

Apresentar a periodicidade da
analise de desempenho, 0s
participantes e exemplos de
informacoes utilizadas na analise.

Ui
e

a. Nao é feita a andlise do desempenho da empresa.

b. A andlise do desempenho da empresa & feita ocasionalmente,
com foco principalmente no desempenho financeiro.

c. Aandlise do desempenho da empresa ¢ feita regularmente,
mas de forma restrita a alguns aspectos, Como, por exemplo,
financeiro, vendas, atendimento e produgao.

d. A andlise do desernpenho da empresa é feita regularmente,
inclui aspectos abrangentes ao negdécio como, por exemplo,
financeiro, vendas, clientes, colaboradores, fornecedores,
produgao e uso de alguns indicadores e metas.

~

4 OS5 DIRIGENTES COMPARTILHAM INFORMACOES COM OS COLABORADORES? O compartilhamento de informacoes
com os colaboradores, tais como metas, objetivos, estratégias e resultados, tém como finalidade desenvolver um sentimento
coletivo de pertencer a um grupo de pessoas gue perseguern 05 Mesmos ideais e objetivos, potencializando a contribuigdo
de cada um. Quando todos 0s colaboradores entendem quais sao os objetivos da empresa e acompanham 0s resultados
obtidos rumo ao seu cumprimento, a produtividade, o comprometimento € 0 envolvimento dos colaboradores aumentam

significativamente.

===

JUSTIFICATIVAS

Apresentar 0s meios utilizados
para compartilhar as informagoes
com os colaboradores e tipos de
informagoes.

a. Asinformagdes nao sao compartilhadas com os colaboradores.
b. O compartilhamento de informagoes com 0s colaboradores
ocorre esporadicamente.

c. O compartilhamento de informacdes com os colaboradores
ocorre regularmente e abrange alguns colaboradores.

d. O compartilhamento de informagoes com 0s colaboradores
ocorre regularmente e abrange todos os colaboradores.

5 OS DIRIGENTES INVESTEM EM SEU DESENVOLVIMENTO GERENCIAL E APLICAM OS CONHECIMENTOS
ADQUIRIDOS NA EMPRESA? Os investimentos no desenvolvimento gerencial dos dirigentes contribuem para a ampliagao
da capacidade destes gerenciar a empresa e promover o crescimento e manutencao no mercado de atuagao.

] R

Q

b.

. Os dirigentes nao investem em seu desenvolvimento gerencial.
Os dirigentes investem esporadicamente em seu desenvolvimento
gerencial, mas nao aplicam 0s conhecimentos adquiridos na empresa.

Os dirigentes investem esporadicamente em seu desenvolvimento
gerencial, e aplicam 0s conhecimentos adquiridos na empresa.

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

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL
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6 ABUSCA DE INFORMACOES PARA IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE INOVACAO INCLUEM AS FONTES

EXTERNAS E OS COLABORADORES SAO INCENTIVADOS A APRESENTAREM IDEIAS QUE PODEM SE
CONVERTER EM INOVACOES? E importante estar atento e se antecipar as tendéncias sobre o que pode passar a influenciar
0s negdcios. Novos conhecimentos podem ser buscados a partir dos relacionamentos com universidades, centros de
pesquisa, associagbes e nas redes virtuais, como tambén diretamente com os clientes e fornecedores. Além disto, a criagao
de um amblente em que os colaboradores conversam sobre melhorias no trabalho e sao incentivados a estudar, compartilhar
dados, informagdes e conhecimentos relacionadas ao que a empresa poderia fazer de novas maneiras facilita o surgimento de

ideias criativas e agdes projetadas para a implementagao das inovacoes.

. J
IMPORTANTE a. N&o séo buscadas informagdes externas e nem ha estimulo
Se a empresa estimula formalmente a0 surgimento de ideias criativas entre os colaboradores.
ainovacao de seus produtos, b. Asinformagdes e conhecimentos para identificar oportunidades
SEIVIGOS, Processos ou sua gestao, de inovagéo s&o obtidos eventualmente nos relacionamentos
e gostaria de participar também externos e internamente os colaboradores sao incentivados
do "Destaque de Inovagao’, devera informalmente a apresentarem idelas que podem se converter
preencher também a parte IV deste em inovagdes.

uestionario. . - ; ; ; _
9 ¢. Asinformacoes e conhecimentos para identificar oportunidades

de inovacdo sdo obtidos regularmente nos relacionamentos
externos e internamente os colaboradores sdo incentivados
formalmente a apresentarem ideias que podem se converter
em inovagoes.

d. Asinformagdes e conhecimentos para identificar oportunidades
de inovagao sao obtidos regularmente nos relacionamentos
externos e internamente os colaboradores sdo incentivados
formalmente a apresentarem ideias que podem se converter
em inovages, existindo pelos menos um exemplo de inovagao
implernentada a partir dessas informacdes.

ESTRATEGIAS E PLANOS |

Este critério analisa o processo de definicdo das estratégias e planos. Considera a formulacao da Visdo de Futuro e sua
comunicagao aos colaboradores. Observa a definicdo das estratégias para o cumprimento da visdo definida, o
estabelecimento de indicadores e metas para assegurar a implementacdo das estratégias, bem como os planos de

aGao para assegurar o cumprimento das metas associadas aos indicadores.
0

7 AVISAO DA EMPRESA ESTA DEFINIDA E £ CONHECIDA PELOS COLABORADORES? A Visio da empresa estabelece
onde ela deseja estar num futuro definido. £ a expressao doque os dirigentes esperam da empresa e constitui a base
para a definicao de suas estratégias. A Visio permite estabelecer os objetivos estratégicos a serem atingidos no futuro. A
comunicagao da Visdo aos colaboradores tem como finalidade contribuir para que todos compartilhem e persigam os
mesmos ideais, potencializando a contribuicao de cada um na empresa.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL 15
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JUSTIFICATIVAS
a. A Visdo nao esta definida.
Apresentar a Visao da empresa e 0s

meios utilizados para a sua b. AVisio estd definida informalmente, sendo de conhecimento
comunicaco aos colaboradores. apenas dos dirigentes.

c. AVisao ests registrada sob a forma escrita € é conhecida
por alguns colaboradores.

d. A Vis3o esta registrada sob a forma escrita e ¢ conhecida
por todos 0s colaboradores.

8 AS ESTRATEGIAS QUE PERMITEM ALCANCAR OS OBJETIVOS DA EMPRESA ESTAO DEFINIDAS? As estratégias sao
05 caminhos que devem ser percorridos pela empresa para cumprir seus objetivos. A definigdo das estratégias tem como
objetivo estabelecer a manelra como a empresa val cumprir a sua Missao, no presente e alcangar 0s objetivos no futuro (Visdo).
Na definicao das estratégias, € importante considerar informacgoes externas a empresa, relativas a clientes, mercado,
fornecedores e comunidades; e Informagoes internas, relativas aos colaboradores e a capacidade da empresa de prestar
servicos, produzir e vender, garantindo, dessa maneira, sua competitividade e continuidade no mercado.

JUSTIFICATIVAS

- a. As estratégias ndo estao definidas.
Apresentar as estratégias da
empresa e 0s fipos de 'r.‘formagoes b. As estratégias estao definidas informalmente e com uso i
externas e internas analisadas no restrito de informacdes internas e externas. '

. processo de planejamento. : o ) R 3
c. As estratégias estdo definidas informalmente, mas sao

consideradas informagdes internas e externas relacionadas |
ao negocio. f

s -

d. As estratégias, abrangentes aos principais aspectos do
negdcio, estdo definidas formalmente, por meio de método {§
que considera a anilise de informagdes internas e externas. /8

9 0OS INDICADORES E METAS RELACIONADOS AS ESTRATEGIAS ESTAO ESTABELECIDOS? Para cada estratégia
¢ necessario estabelecar um indicador que permitird, por meio de avallagdes quantitativas, 0 acompanhamento da sua ;
implermentagdo e o seu alcance, As metas definidas para cada indicador permitem estabelecer niveis de resultados esperados |
e necessarios para & bom desempenho daempresa & para 0 acompanhamenta da implementacao das estratégias. Esses v
indicadores e suas respectivas metas sao utilizados na andlise do desempenho da empresa & devem ser corunicados a todos
os colaboradores. ) !

JUSTIFICATIVAS '
a. Nao existem indicadores relacionados as estratégias.
Apresentar os indicadores e as .

metas definidos no planejamento. b. Os indicadores sio estabelecidos para algumas estratégias, 3
mas ndo existern metas relacionadas a esses indicadores.

c. Os indicadores e suas respectivas metas s30 estabelecidos
para algumas estrategias. |

d. Os indicadores e suas respectivas metas sao estabelecidos 4
para as principais estratégias e 530 comunicados aos
colaboradores.
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10 OS PLANOS DE ACAOQ, VISANDO ALCANCAR AS METAS DA EMPRESA RELACIONADAS AS ESTRATEGIAS, ESTAO
DEFINIDOS? Os planos de agao sao uma ferramenta de planejamento que definem as agdes que devem ser realizadas para a
efetiva implementagao de cada estratégia, os responsaveis pelas agdes, os prazos para implementagdo e outras informagoes,
permitindo o controle do cumprimento das metas da empresa.

a. Nao existem planos de acédo visando alcangar as metas da empresa
relacionadas as estratégias.

b. As agdes séo definidas informalmente para o alcance de algumas metas
da empresa relacionadas as estratégias.

¢. Planos de agdo sdo estabelecidos para o alcance das principais metas da
empresa relacionadas as estratégias.

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

; 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 identificagdo e agrupamento em relacao a esses
aspectos. Observa a divulgagdo dos produtos/servigos aos clientes atuais e potenciais e analisa o relacionamento com
estes, por meio do tratamento das reclamagoes, da avaliagdo da sua satisfagao e utilizagéo dessas informagdes para a
fidelizagao dos clientes atuais e captagdo de novos clientes.

11 OS CLIENTES SAO AGRUPADOS E SUAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS SAO IDENTIFICADAS? O agrupamento
dos clientes tem por objetivo estabelecer os grupos de clientes com caracteristicas similares, possibilitando a adequagao dos
servigos para cada grupo. O agrupamento pode ser feito observando critérios tais como, idade, sexo, porte, localizacao, setor
de atividade e outros de acordo com os critérios mais apropriados ao negocio. A identificagdo e compreensao das
necessidades e expectativas dos grupos de clientes visa obter as informacdes necessarias para a definigao de produtos
e servicos que incorporem as caracteristicas mais relevantes para estes.

JUSTIFICATIVAS
a. N&o ha nenhum tipo de agrupamento dos clientes
Apresentar 0s principais grupos de
clientes e suas necessidades. b. Os clientes ndo s&o agrupados e a identificacdo das suas
necessidades é feita de forma intuitiva.

L]
¢. Os clientes séo agrupados e as necessidades e expectativas
destes grupos sao identificadas informalmente por meio de
informagdes obtidas dos clientes.

d. Os<lientes sao agrupados e as necessidades e expectativas
destes grupos sao identificadas formalmente por meio de
informagdes obtidas dos principais grupos de clientes.

12 OS PRODUTOS E SERVICOS SAO DIVULGADOS AOS CLIENTES? A divulgacao dos produtos tem a finalidade de
despertar o interesse dos clientes atuais e potenciais pelos produtos e servicos da empresa. A efetividade da divulgacao é
alcangada, quando a selegdo dos meios de comunicagao levam em consideragao as particularidades de cada um dos grupos
de clientes definidos pela empresa.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIAGAO MPE BRASIL 17
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Os produtos e servicos ndo sao divulgados aos clientes.

Os produtos e servicos sao divulgados sem considerar os diferentes
grupos de clientes.

Os produtos e servigos sao divulgados considerando os diferentes
grupos de clientes.

Os produtos e servigos séo divulgados considerando os diferentes
grupos de clientes e utilizando meios adequados para assegurar a
efetividade desta comunicagao.

13 AS RECLAMACOES DOS CLIENTES SAO REGISTRADAS E TRATADAS? Quando ocorre uma reclamacao ¢
necessario que a empresa registre-a e a trate adequadamente, de forma a garantir a satisfagao e a continuidade da utiliz,
dos produtos e servicos pelos clientes. O tratamento das reclamagdes consiste na pronta solugao do problema junto ao
cliente e, posteriormente, na identificagao das suas causas e eliminagdo por meio de agdes apropriadas, prevenindo a
repeticdo. As reclamagbes corretamente tratadas podem contribuir para a fidelizagao dos clientes.

JUSTIFICATIVAS

Apresentar 0s canais de comunicagao
disponibilizados aos clientes para
receber as reclamagoes.

. Nao séo disponibilizados canais de comunicagédo para o

clientes apresentarem suas reclamagoes.

. As reclamagdes recebidas ndo saoregistradas e sdo trat:

ocasionalmente.

. As reclamagdes recebidas sao registradas e tratadas

regularmente.

. As reclamacdes recebidas sao registradas e tratadas

regularmente, e o cliente é informado da solugao dada
a sua reclamacéo.

14 A SATISFACAO DOS CLIENTES E AVALIADA? A avaliagdo da satisfacdo dos clientes tem por objetivo mensurar sua
percep¢ao sobre a empresa e seus produtos, e identificar oportunidades para melhoria. A andlise dos resultados e a tomac
de a¢des proporcionarao o aumento da satisfagdo dos clientes e consequente fidelizagdo.

JUSTIFICATIVAS

Apresentar a periodicidade e o
método de avaliacdo da satisfacao
dos clientes.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIAGAO MPE BRASIL

. A satisfacao dos clientes nao é awaliada.

. A satisfacdo dos clientes é avaliada eventualmente e de

forma intuitiva.

. A satisfacdo dos clientes é avaliada periodicamente por

meio de método formal para alguns dos grupos de clien

. A satisfacdo dos clientes é avaliada periodicamente por rv

de método formal para os principais grupos de clientes.
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ﬁs AS INFORMACOES OBTIDAS DOS CLIENTES SAO ANALISADAS E UTILIZADAS PARA INTENSIFICAR A SUA
FIDELIDADE E CAPTAR NOVOS? Conquistar novos clientes custa muito mais caro do que maniter clientes jd existentes.
Assim, a busca da fidelidade dos clientes atuais & economicamente mais interessante. Embora a satisfacdo apenas nio seja
suficiente para garantir a fidelidade do cliente, ela ja é um bom indicio de sua lealdade, pois ndo é comum que um cliente
insatisfeito Volte a comprar, As informagdes obtidas dos clientes atuais por meio, por exemnplo, da identificagdo de suas
necessidades, avaliagdo de sua satisfacdo e das reclamagdes, também sdo de grande Importéncia para tracar estratégias para
L captar novos clientes rio rnercado.

a. As informagdes obtidas dos clientes nio sdo analisadas.
b. As informacées obtidas sao analisadas ocasionalmente para fidelizar
os clientes atuais.

¢. Asinformagdes obtidas sdo analisadas e utilizadas regularmente para
fidelizar os clientes atuais,

d. Asinformagdes obtidas dos clientes s3o utilizadas regularmente na
fidelizagdo dos clientes atuais e captac¢ao de novos.

SOCIEDADE

Este critério analisa as praticas de gestdo da empresa em relacao 4 sociedade no atendimento s exigéncias legais,
aspectos ambientais e sociais. Observa a identificacdo e o tratamento dos impactos ao meio ambiente, provocados
pelos produtos, servicos e atividades da empresa, bem como de suas préprias instalagoes. Observa também o
cumprimento das exigéncias legais, incluindo os aspectos ambientais, e o comprometimento com a comunidade, por
meio do desenvolvimento voluntério de agoes ou projetos sociais, com envolvimento, também voluntario, de seus
dirigentes e colaboradores.

16 AS EXIGENCIAS LEGAIS NECESSARIAS PARA O FUNCIONAMENTO DA EMPRESA SAO CONHECIDAS E
MANTIDAS ATUALIZADAS? Para 3 atuacao correta e etica da empresa na sociedade é necessario que ela atenda s
exigéncias legais aplicavels, incluindo os aspectos ambientais, As exigéncias legais estio contidas nas leis, decretos,
regulamentos e outros instrumentos exjsterites & aplicaveis aos predutos, servicos, instalagées e operacoes da empresa, e
sao de cumprimento obrigatorio. As exigéncias legais sao dindmicas, isto &, sdo alteradas e atualizadas continuamente. Dessa
forma, precisam ser mantidas atualizadas pela ernpresa.

JUSTIFICATIVAS c
a. Asexigéncias legais aplicaveis & empresa nio sio conhecidas.
Listar as exigéncias legais :

relacionadas ao negécio, b. Algumas exigéncias legais aplicéveis 3 empresa sio
incluindo as ambientais. conhecidas, mas nao sdo mantidas atualizadas.

C. Asexigéncias legais aplicaveis & empresa sio conhecidas,
mMas n&o sao mantidas atualizadas.

d. As exigéncias legais aplicaveis & empresa sao conhecidas e
mantidas atualizadas.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL 19

R TS

BT Rl et T s TR S S T T e s e vt




£ r—

€0

17 OS IMPACTOS NEGATIVOS CAUSADOS PELA EMPRESA AO MEIO AMBIENTE SAQ CONHECIDOS E TRATADOS?
A atividade empresarial provoca danos ao meio ambiente. E importante que a empresa conheca estes impactos e atue de
forma a minimizar seus efeitos, como resposta a crescente vigilancia da sociedade sobre as questdes ambientais. Este proces
implica na avaliagao do deserpenho ambiental da empresa como um todo, desde o seu processo produtivo as rotinas de
escritdrio, avaliando, em especial, a quantidade e qualidade daquilo que entra e daquilo que sai da empresa no exercicio de
suas atividades, tais como, energia, 4gua, matéria-prima, residuos sélidos, poluicio etc.

JUSTIFICATIVAS
a. Osimpactos negativos ao meio ambiente ndo sdo conhecido
Apresentar os principais impactos

negativos, tais como energia, agua, b. Os impactos negativos ao meio ambiente ndo s3o conhecido
materia-prima, residuos solidos e mas algumas ages sdo adotadas de modo a evitar prejuizos
polui¢do, causados pelas atividades a0 meio ambiente.

da empresa ao meio ambiente e

- c. Osimpactos negativos ac meio ambiente sdo conhecidos
agdes de tratamento adotadas.

e alguns séo tratados por meio de a¢des adequadas.

d. Osimpactos negativos ao meio ambiente s&o identificados
e alguns séo tratados de forma planejada por meio de
acdes adequadas.

ﬁS A EMPRESA DEMONSTRA SEU COMPROMETIMENTO COM A COMUNIDADE POR MEIO DE ACOES OU
PROJETOS SOCIAIS? Toda empresa influencia, positiva ou negativamente, a comunidade na qual estd inserida e atua. Essa
comunidade tem necessidades e expectativas que podem ser atendidas pela empresa de forma voluntaria, motivando e
envolvendo seus colaboradores nessas atividades. O atendimento a comunidade pode ser feito por meio de agdes ou projeto
sociais e podem contribuir para o desenvolvimento tanto local quanto regional.

Quando essas agbes/projetos envolvern os colaboradores estimula o exercicio da cidadania e a responsabilidade social
individual. Ao incluir a Responsabilidade Social nas estratégias e planos, a empresa agrega valor ao produto e ao servico,
consolida ou reforga a marca/imagem, fortalece a negociagdo com fornecedores, fideliza clientes, contribui para o aumento di

20

receita e da lucratividade, motiva colaboradores e traz beneficios sociais.

JUSTIFICATIVAS
a. Nao sdo realizadas a¢des ou projetos sociais.
Apresentar as principais acoes e

projetos sociais desenvolvidos pela b." A empresa participa ou realiza agdes ou projetos sociais
empresa. esporadicamente.

¢. A empresa participa ou realiza agodes,ou projetos sociais
IMPORTANTE .Fegularmente com envolvimento dos colaboradores.
Se a empresa tem projetos sociais, d. A responsabilidade social faz parte das estratégias e planos!
& gostaria de participar também da empresa e as agdes ou projetos contam com o

do "Destague de Responsabilidade envolvimento dos colaboradores.
Social’, devera preencher também a

parte lll deste questionario.
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™ INFORMACOES E CONHECIMENTO

r

e Este critério analisa as informagdes necessérias a execugao das atividades da empresa e & tomada de decisdo. Observa
) - como o conhecimento adquirido pelas pessoas, na execugdo de suas atividades, é compartilhado entre os dirigentes
( e colaboradores, assegurando o dominio das técnicas no seu setor de negocios. Verifica também a utilizacdo de

2 informagdes comparativas na analise do desempenho.

-

-~ —
(" 19 AS INFORMACOES NECESSARIAS PARA O PLANEJAMENTO, A EXECUCAO E ANALISE DAS ATIVIDADES E PARA

s A TOMADA DE DECISAO ESTAO DEFINIDAS E DISPONIBILIZADAS AOS COLABORADORES? As informagdes obtidas
dentro e fora da empresa sao importantes para a execugao das atividades, a anélise dos resultados e a tomada de decisio. Os
{ sistemas de informagdes da empresa organizam a apresentagao e a distribui¢do das informagdes para todos os colaboradores.
A disponibilizacao das informagoes aos colaboradores tem como finalidade permitir que as atividades sejam executadas

( corretamente e continuadamente.

A seguranga das informagdes inclui os cuidados quanto a sua atualizacao, confidencialidade contra o uso indevido e
{ integridade (qualidade e autenticidade da informagao recebida, armazenada e distribuida).

; . J

JUSTIFICATIVAS

o i a. As informagdes ndo estdo definidas.
, Apresentar as principais informacdes

] U.t'.“zad_asf 0s meios para disponi- b. Algumas informagdes para o planejamento, anélise e execucao
) bilizagao para os colaboradores das atividades para a tomada de decisdo esto definidas.

( mecanismos de seguranga. o i . o~

( c. As principais informagdes para o planejamento, andlise e

execugao das atividades para a tomada de decisao estio
definidas e sdo disponibilizadas para os colaboradores.

d. Asinformagdes para o planejamento, andlise e execuciao
({ das atividades para a tomada de decisdo estao definidas,
( disponibilizadas para os colaboradores, organizadas em
sistemas de informagdes e sao utilizados mecanismos de
seguranca para prote¢ao das mesmas.

e R
20 O COMPARTILHAMENTO DO CONHECIMENTO E PROMOVIDO? O compartilhamento do conhecimento é necessario

para manter na empresa 0s conhecimentos adquiridos pelos colaboradores. Quando os colaboradores compartitham seu
conhecimento, este fica mantido internamente, ndo sendo perdido no momento do desligamento. E necessario incentivar os
colaboradores a compartilharem suas experiéncias e aprendizados. Sao diversos os meios que podem ser utilizados para o
compartilhamento do conhecimento, tais como: repasses de treinamentos realizados; reunides para discussao de lices
aprendidas; apresenta¢do de melhorias para os demais colaboradores, entre outros. O conhecimento também pode ser
registrado em papel ou em meio eletrénico, o que permite sua disponibilizagdo para todas as pessoas na embresa e sua
futura utilizagéo.

. J

a. Nao existem ac¢des para promover o compartilhamento do conhecimento.

b. Os colaboradorés sdo incentivados a compartilhar o conhecimento
adquirido.

¢. 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.
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21 SAO PROMOVIDAS MELHORIAS NAS PRATICAS DE GESTAO? A melhoria das praticas de gestdo tem o objetivo de
torna-las mais eficientes e eficazes. Por meio de avaliagdes sistematicas das praticas da empresa, inclusive incorporando
experiéncias de outras organizagoes é possivel manter a gestao alinhada com as exigéncias daquelas empresas que buscam

trilhar a jornada pela exceléncia.

a. As préticas de gestdo ndo demonstram melhorias.

b. Pelo menos uma pratica de gestao apresenta melhorias.

c. Algumas préaticas de gestao apresentam melhorias.

d. Muitas préticas de gestao apresentam melhorias decorrentes da analise
de resultados de diagnéstico da gestao, como por exemplo, o MPE Brasil.

22 SAO OBTIDAS E UTILIZADAS INFORMAGOES COMPARATIVAS NA ANALISE DO DESEMPENHO E MELHORIA
DOS PRODUTOS/SERVICOS E PROCESSOS? Para conhecer o nivel de exceléncia ou de competitividade alcangado e para
identificar oportunidades de melhoria é preciso olhar com atengdo para o mercado e realizar comparagdes com 0s
concorrentes e outras empresas. Essa comparagao externa pode ser feita por meio de informagdes quantitativas do
desempenho dos principais resultados e das caracteristicas dos produtos/servicos e processos, que permitam identificar
diferenciais favoraveis e desfavoraveis a serem tratados.

JUSTIFICATIVAS
a. Nao sdo obtidas informacdes comparativas externas.

Apresentar os meios utilizados para

busca de informagoes comparativas b. Sao obtidas informagdes comparativas externas, mas nao
e 0s tipos de informacoes. s30 utilizadas na andlise do desempenho e melhoria dos
produtos/servicos e processos.

c. Sao obtidas informagdes comparativas externas e utilizadas §
na melhoria dos produtos/servigos e processos. i

d. Sao obtidas informagdes comparativas externas e apresenta
evidéncias de utilizacio na andlise do desempenho e melhoria

“dos. produtos/servigos e processos.

PESSOAS

Este critério analisa as praticas de gestdo em relagéo as pessoas que trabalham na empresa, ou seja, seus
colaboradores. Observa a definicao das funcdes na empresa e as responsabilidades associadas a cada uma dessas
funcdes. Considera a selecao e a capacitagao das pessoas para 0 exercicio das fungdes e analisa os riscos e perigos
associados ao trabalho, bem como a identificagdo eio tratamento dos fatores que afetam o bem-estar e a satisfagdo

dos colaboradores.

Colaboradores: incluem empregados, temporarios, aprendizes, estagiarios e terceirizados.

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL
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JUSTIFICATIVAS
a. Néo estdo definidas.

Relatar em quais documentos as
fungdes e responsabilidades estao
deseics b. Estdo definidas informalmente.

C. Estdo definidas e documentadas para algumas funcées.

d. Estdo definidas, documentadas para todas as funcées e
conhecidas por todos os colaboradores,

24 A SELECAO DOS COLABORADORES E FEITA SEGUNDO PADROES DEFINIDOS E CONSIDERA 0OS REQUISITOS DA
FUNCAO? A selecao dos colaboradores tem o objetivo de preencher as funcdes vagas com pessoas aptas a executar as

Recomenda-se que a selecdo privilegie os membros atuais da equipe por meio de promocdes as funcoes vagas, permitindo o
crescimento das pessoas na empresa.

a. Aselecio é feita de forma intuitiva,

b. Aselecdo é feita com padréo definido para algumas funcoes.

C. Aselecdo é feita com padrio definido para todas as funcoes.

d. A selecdo é feita com padrao definido para todas as funcées,
considerando os requisitos e responsabilidades definidas para a fungéo.

250S COLABORADORES SAO CAPACITADOS NAS SUAS FUNCOES? A Capacitagao dos colaboradores objetiva o
desenvolvimento de conhecimentos, habilidades e atitudes que permitem o correto desempenho da fungao, promovendo,
dessa forma, a eficiéncia e a sinergia da equipe de trabalho. Para 3 identificagdo das necessidades de capacitagdo, devem
ser considerados os objetivos estratégicos, as estratégias e as metas da empresa, gerando um plano de treinamento e
assegurando a coeréncia entre as necessidades das pessoas e as necessidades da empresa,
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a. Os colaboradores ndo sdo capacitados.
b. Os colaboradores sdo capacitados eventualmente.

¢. Os colaboradores sao capacitados regularmente.

d. Todos os colaboradores sdo capacitados com base em um plano de
capacitagao.

=
26 OS PERIGOS E RISCOS RELACIO

NADOS A SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO SAO IDENTIFICADOS E
TRATADOS? Os perigos relacionados a saude ocupacional e a seguranga sao identificados para que os riscos relativos sejam
tratados, a fim de prevenir a ocofréncia de fatores que possam ameagar a integridade fisica ou psicolégica dos integrantes da
forca de trabalho, em decorréncia de suas atividades.

O tratamento dos riscos consiste No estabelecimento de agoes preventivas com o objetivo de impedir ou evitar a sua ocorréncia
e reduzir seus efeitos. O cumprimento das exigéncias legais do PPRA — Programa de Prevencao de Riscos Ambientais e PCMSO -
Programa de Controle de Medicina e Saude Ocupacional é obrigatorio para todas as empresas que possuem empregados.

e
1

N

a. Os perigos e riscos Nao sao identificados e ndo sao tratados.

b. Os perigos ndo sao identificados e apenas alguns deles séo tratados.

c. Os perigos e riscos sdo identificados formalmente por meio de métodos
que incluem PPRA e PCMSO e sao tratados apenas com agoes corretivas.

d. Os perigos e riscos sao identificados formalmente por meio de meétodos
que incluem PPRA e PCMSO e 0s riscos sdo tratados com agoes corretivas|
e preventivas. b

/_
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27 O BEM-ESTAR E A SATISFACAO DOS COLABORADORES SAO PROMOVIDOS? As condigoes adequadas para o

a3, mas também quanto ac conforto nos postos de trabalho, propiciam
£ necessario identificar os fatores que afetam o bem-estar e a satisfagao
e forma a promover um ambiente de trabalho agradavel e

L]

trabalko, ndo apenas com relagdo a saude e segurant
bern-estar e satisfagao no trabalho e com a empresa.
dos colaboradores e providenciar seu adequado tratamento, d
participativo, com consequerite motivagao e entusiasmo das pessoas.

cionais aos exigidos pela legislagao, as confraternizacoes, a criagdo de dreas de lazern

A existéncia de beneficios adi
veis s30 exemplos de agoes para o tratamento dos fatores que afetam o

o as facllidades de comunicagao em todos os ni

K berm-estar e a satisfacao dos colaboradores

QUESTIONARIO DE AUTOAVALIACAO MPE BRASIL
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JUSTIFICATIVAS

Apresentar as principais agoes,
incluindo os beneficios adotados
para promover 0 bem-estar e a
satisfacao dos colaboradores.

. Né&o existem agbes para promover o bem-estar e a

satisfacdo dos colaboradores.

. Sa0 adotadas agdes para promover o bem-estar e a

satisfagdo dos colaboradores apenas quando problemas
sdo detectados.

. S&o adotadas a¢des para promover o bem-estar e a

satisfacdo dos colaboradores decorrentes de andlises eventualis.

. Sdo adotadas agdes para identificar e promover o

bem-estar e a satisfagao dos colaboradores decorrentes
de anélises regulares.

PROCESSOS _

Este critério analisa 0s processos principais do negdcio da empresa. Sao 0s processos que geram os produtos € 0s
servigos que, entreques aos clientes, satisfazem suas necessidades e expectativas. Observa o relacionamento dos
fornecedores com a empresa, por meio da andlise de sua selecdo e avaliagdo do desempenho. Analisa, também, a
gestdo das finangas para assegurar os recursos financeiros necessarios as operagdes e aos investimentos da empresa.

procedimentos ou instru¢des escritas.

28 OS PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO SAO EXECUTADOS DE FORMA PADRONIZADA, COM PADROES
DOCUMENTADQOS? Processo é um conjunto de atividades pré-estabelecidas que, executadas numa determinada sequéncia,
levam a um resultado esperado. O processo transforma uma entrada numa saida, agregando valor. Definir padrées para um
processo consiste na formalizagdo da maneira correta de se executar o processo a sequéncia das atividades, definicao do
responsavel pela execugao. Os processos principais do negdécio satisfazem as necessidades dos clientes por meio do
atendimento aos requisitos dos processos. Os requisitos dos processos, geralmente de ordem técnica, sao traduzidos das
necessidades dos clientes e da legislagao aplicavel a empresa. Os padrdes dos processos sdo documentados na forma de

~

J

JUSTIFICATIVAS

Apresentar 0s processos principais
do negdcio e os padrdes
documentados existentes.

. Os processos principais do negdcio ndo séo executados de

forma padronizada.

. Os processos principais do negécio sdo executados de forma

padronizada, mas os padrdes nao sdo documentados.

. Os processos principais do negdécio sao executados de forma

padronizada, com padrées documentados.,

. Os processos principais do negdcio sao executados de forma

pé;drohizada, com padrdes documentados e definidos a
partir de requisitos traduzidos das necessidades dos clientes.

29 OS PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO SAO CONTROLADQOS PARA GARANTIR A SATISFACAO DAS
NECESSIDADES DOS CLIENTES? O controle dos processos principais do negdcio tem por objetivo assegurar que os
requisitos dos processos e, consequentemente as necessidades dos clientes, sejam atendidas. Quando os requisitos nao séo
atendidos, séo tomadas agdes corretivas de forma a promover os ajustes necessarios. O controle do processo pode ser feito
por varios mecanismos, incluindo indicadores cujos resultados s&o comparados com metas previamente estabelecidos.
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JUSTIFICATIVAS

a. Os processos principais do negdcio ndo sao controlados.

Apresentar 0s meios de controle

utilizados nos processos. b. Os processos principais do negécio ndo sao controlados,

mas sdo corrigidos quando ocorrem problemas ou
reclamacdes dos clientes.

c. Os processos principais do negoécio sdo controlados com
base em padrdes de execucdo definidos e documentados.

d. Os processos principais do negécio sdo controlados com
base em padrdes definidos e documentados e também pof
*  meio de indicadores e metas.

30 OS FORNECEDORES DA EMPRESA SAO SELECIONADOS E AVALIADOS SEGUNDO CRITERIOS DEFINIDOS? A

qualidade dos servicos prestados e dos produtos fornecidos aos clientes depende diretamente da qualidade dos materiais e
dos servicos adquiridos. Para que a empresa seja atendida nas suas necessidades em relagao aos materiais e servigos
adquiridos, & necessério estabelecer critérios que orientem a seleqao dos fornecedores e, posteriormente, 0s mesmos critériod
530 usados na avaliagio do seu desempenho no decorrer do periodo das entregas. Como exemplos de critérios de selegao
podem ser citados: preco justo, cumprimento dos prazos de entrega e qualidade dos materiais e servicos oferecidos e apoio.

a. Os fornecedores ndo sao selecionados segundo critérios definidos e na
sao avaliados quanto ao seu desempenho.

b. Os fornecedores sao selecionados com critérios definidos, mas seu
desempenho néo é avaliado.

c. Os fornecedores sdo selecionados com critérios definidos e seu desernpeniy
¢ avaliado apenas guando ocorre algum problema.

d. Osfornecedores séo selecionados com critérios definidos e seu desempen
é avaliado periodicamente, gerando a¢des para melhoria do fornecimentos

7~
31

AS FINANCAS DA EMPRESA SAO CONTROLADAS A FiM DE OTIMIZAR A UTILIZACAO DOS RECURSOS? A
operagao da empresa depende da disponibilidade de recursos financeiros para as compras de servigos e materiais, 0
pagamento dos colaboradores e das despesas e investimentos em equipamentos. Portanto, o controle das finangas € essend
para asseqgurar a solidez e a continuidade da empresa. O cuidado na separagao entre as contas pessoais do empresario e as -‘
empresa também é essencial para assegurar a validade e a eficacia dos controles econémico-financeiros.

O fluxo de caixa distribui e permite controlar as receitas, despesas e investimentos orgados dentro de um periodo definido. ()
orcamento tem como finalidade fazer uma previséo das receitas, despesas e investimentos necessarios para assegurar a
disponibilidade de recursos para a correta execugdo dos processos principais do negécio e demais atividades da empresa.

a. Nao existem controles financeiros.
b. Existem controles financeiros, mas nao é utilizado fluxo de caixa.

¢. Existern controles financeiros com utilizagdo de fluxo de caixa.

d. Existem controles financeiros com utilizacdo de fluxo de caixa e
orcamento com horizonte de pelo menos um ano.
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C ~ 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, sdo solicitados resultados
relativos aos clientes, aos colaboradores, aos processos principais do negdcio e aos resultados financeiros.

Os resultados sao analisados em relacdo a tendéncia, ou seja, 0 seu comportamento ao longo do tempo
considerando os trés ltimos anos. As op¢bes de respostas sao selecionadas em fungdo 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 é considerada desfavoravel.
= Resposta "¢ Se os resultados dos dois ou trés anos demonstram melhoria do segundo para o terceiro ano, a

tendéncia é considerada favoravel.

= Resposta ‘d" Se os resultados dos trés anos mostram melhoria constante e sustentada, é considerada tendéncia favoravel.

IMPORTANTE

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

32 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A SATISFACAQO DOS CLIENTES? Os resultados a serem avaliados nesta questao sao
oriundos da pratica de gestao de avaliacao da satisfagdo dos clientes referida na questdo 14.

IMPORTANTE

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

Néo existem informagdes suficientes para avaliar.

Existem informagdes referentes a dois ou trés dltimos
perfodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.

Existem informacdes referentes a dois ou trés ultimos
periodos anuais distintos, sendo que nos dois Ultimos
periodos a tendéncia é favoravel.

. Existem informagdes referentes a trés Ultimos periodos

anuais distintos, com tendéncia favordvel considerando
0s trés resultados.

33 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A RECLAMACOES DE CLIENTES? Os resultados a serem avaliagos nesta questao
sdo oriundos da pratica de gestao de registro das reclamagoes dos clientes referida na questao 13.

IMPORTANTE

Ao assinalar as alternativas "o,

“c" ou "d", os resultados na folha
de resposta sao calculados
considerando: numero total de
reclamagdes no ano dividido pela
produgédo anual (total de itens ou
servigos entregues).

a.

b.

Nao existem informagdes suficientes para avaliar.

Existern informacoes referentes a dois ou trés Gltimos

periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavordvel.

. Existem informacdes referentes a dois ou trés Ultimos

periodos anuais distintos, sendo que nos dois Ultimos
periodos a tendéncia é favoravel.

. Existem informagdes referentes a trés dltimos periodos

anuais distintos, com tendéncia favoravel, considerando
0s trés resultados.
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34 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS AS CAPACITAGOES MINISTRADAS PARA OS COLABORADORES? Os result
3 serem avaliados nesta questao sao oriundos da prética de gestdo de investimentos em capacitagoes dos colaboradores

referida na questao 25.

IMPORTANTE
. a. Nao existem informagoes suficientes para avaliar.
Ao assinalar as alternativas D",
¢” ou 'd", os resultados na folha b, Existemn informacdes referentes a dois ou trés Gltimos
de resposta sao calculados periodos anuais distintos, mas a tendéncia ¢ desfavora

considerando: o somatério de
homens-hora de treinamentos
ministrados dividido pelo nimero
médio de colaboradores no ano.

. ¢. Existem informagoes referentes a dois ou trés ultimos
periodos anuais distintas, sendo que nos dois Ultimos
periodos a tendéncia € favoravel.

d. Existern informacdes referentes a trés Ultimos periodos
anuais distintos, com tendéncia favoravel considerand
os trés resultados.

35 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A ACIDENTES COM COLABORADORES? Os resultados a serem avaliados ne
questio sao oriundos dos registros das ocorréncias de acidentes no trabalho.

IMPORTANTE
a. N3o existern informagoes suficientes para avaliar.

Ao assinalar as alternativas 0",

"¢’ ou"d", 0s resultados na folha b. Existern informagoes referentes a dois ou trés Ultimos
de resposta sao calculados perfodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavorz
considerando: o ndmero total de
acidentes (com afastamento) no

ano dividido pelo nimero médio
de colaboradores no ano.

c. Existern informagoes referentes a dois ou trés ultimos
perfodos anuais distintos, sendo que nos dois ultimos
periodos a tendéncia & favorével.

d. Existern informacoes referentes a trés dltimos periodc
anuais distintos, com tendéncia favoravel consideranc
0s trés resultados.

36 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A PRODUTIVIDADE NO TRABALHO? Os resultados avaliados nesta questa
referem-se a receita gerada por cada colaborador no desempenho de suas atividades na émpresa.

IMPORTANTE
a. N3o existem informagoes suficientes para avaliar.

Ao assinalar as alternativas "B,
¢ ou 'd", os resultados na folna b. Existem informacoes referentes a dois ou trés ultimo:
de resposta s&o calculados periodos anuais distintos, mas a tendéncia € desfavol
considerando: a receita anual da

empresa dividida pelo numero c. Existem informacdes referentes a dois ou tres dltimo:

édio de colaboradores no ano perfodos anuais distintos, sendo que nos dois ultimo
' periodos a tendéncia € favoravel.

d. Existemn informagoes referentes a trés Gltimos period
anuais distintos, com tendéncia favoravel consideran
os trés resultados.
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37 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A MARGEM DE LUCRO? Os resultados avaliados nesta questao permite verificar os
resultados financeiros obtidos pela empresa em decorréncia das suas atividades,

IMPORTANTE
. a. Nao existem informagdes suficientes para avaliar.

I Para os resultados relativos
& margem de Iucro, ndo ¢ b. Existem informacdes referentes a dois ou trés Gltimos
necessario apresentar os periodos anuais distintos, mas a tendéncia é desfavoravel.
valores na Folha de Respostas,
ao final deste questionario. Caso
a empresa seja selecionada para
a etapa de visita, esses valores
deverao ser apresentados d. Existem informagdes referentes a trés ultimos periodos

anuais distintos, com tendéncia favoréavel considerando

05 trés resultados.

C. Existem informacoes referentes a dois ou trés Gltimos
periodos anuais distintos, sendo que nos dois Ultimos
periodos a tendéncia é favoravel.

durante a visita, para analise
dos Avaliadores.

Il. Oresultado da margem
de lucro é calculado,
considerando a Receita anual Deste ponto em diante, as respostas séo OPCIONAIS

menos oS custos e despesas

anuais totais, dividida pela Somente para as empresas que quiserem saber as caracteristicas
receita anual, multiplicada por empreendedoras de seu lider e/ou para aquela que quiser participar do
100. {[Receitas - (Despesas + Destaque de Boas Préticas de Responsabilidade Social ou do Destaque
Custos)] / Receitas} * 100. de Inovacao.

9 PARTE Il - CARACTERISTICAS DE COMPORTAMENTO EMPREENDEDOR

Vocé ird preencher as questdes de 1 a 30, correspondentes as Caracteristicas de Comportamento Empreendedor.

Leia cuidadosamente cada afirmagao e decida qual a resposta que melhor se aplica a sua realidade. Marque o niimero
selecionado na linha a direita de cada afirmacao.

@ Dificilmente acontece @ As vezes acontece @ Sempre acontece

Exemplo:

Mantenho-me calmo em situacoes tensas. @ @ @

Se voceé responder, por exemplo, o nimero 2 nessa afirmacao, esta indicando que as vezes acontece de vocé se
manter calmo em situagdes tensas. Essa é sua maneira de se comportar.

Todas as questoes devem ser preenchidas obrigatoriamente.
Algumas afirmagdes podem ser similares, mas nenhuma € exatamente igual.
Seja honesto consigo mesmo. Lembre-se: ninguém faz tudo ou sabe fazer tudo corretamente.

Vocé receberd uma andlise de seus resultados com breves explicacdes sobre cada um dos resultados obtidos, que
poderao auxilid-lo na interpretagdo dos mesmos e na tomada de melhores decisées em sua empresa.
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TESTE: AUTOAVALIACAO SIMPLIFICADA DA GESTAO

Verifique, na tabela abaixo, um breve comentério para sua empresa referente as questoes respondidas na pagina 47 deste
questionario:

DEVOLUTIVAS EM FUNGAO DAS PONTUACOES

Pontuagdo  Comentario

A empresa se preocupa com muitos poucos aspectos da gestao, o que a coloca em risco permanente. Ao
0al0 aplicar o modelo de gestao do Prémio MPE Brasil, encontrard iniimeras e importantes oportunidades para
melhorar e aumentar suas chances de sucesso.

A empresa se preocupa com alguns aspectos da gestdo e encontrard importantes oportunidades para

20 . i s .
melhorar ao aplicar o modelo de gestao do Prémio MPE Brasil, aumentando suas chances de sucesso.

A empresa ja se preocupa com aspectos importantes da gestéo e, ao aplicar o modelo de gestao do Prémio

30a40 . . . .
MPE Brasil, encontrard muitas oportunidades para melhorar, aumentando suas chances de sucesso.
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Item 11:
FICHAP

Uma vez iniciado o atendimento telefonico e confirmada a ameaga com artefato explosivo, manter ©
equilibrio, demonstrar interesse e procurar manter a pessoa na linha o maior tempo, anotando o
maximo de detalhes possivel. Se o ameaga
em conversar, pedir para repetir a informagao,

1. PERGUNTAS:

s Quando a bomba ira explodir?

e Onde a bomba esta posicionada?

s A bomba se encontra (local ficticio)?
« Vocé viu essa bomba’

e Por que estd denunciando isso?

« Como é essa bomba?

s Por qu'e a bomba ird explodir?

« Foi vocé quem colocou 2 bomba?

» Por que vocé estd fazendo isso?

o E por causa do (evento ficticio)?

+ De onde vocé esté falando?

o Qual é o seu nome?

e Vocé quer atingir alguém em especial?

2. PALAVRAS EXATAS DA AMEACA:

3. CARACTERISTICAS DA VOZ

ARA ATENDIMEN

dor manter contato diret

TO TELEFONICO NO COPOM

4. RUIDOS DE FUNDO

[:lRua DMotores
[IFabrica D Escritorio
[]Casa [CJcozinha
[IVozes DRisadas
DAnimais [IMusica
DEstética DLonga distdncia

[]Telefone publico [_JRamal interno
[1Sem ruidos de fundo

[ JOutras observacgoes

e e ———
I
e

e

5. CARACTERiSTICAS DA LINGUAGEM

[[]Educada [ Jincoerente
[ JMensagem lida [irracional
[]Giria ou obscena [ Gravada

[ Vicios de linguagem [ ]Termos técnicos

[_ISotaque:

Outras observagoes

=S

R

e

I —
[CjHomem iMulher
[_lAfeminado []Crianga
[ JVetho []Calma
[_|Excitada [_IRapida 6. DADOS DA CHAMADA:
DRouca [JAnasalada e Local da ligagao:
[[]Nervosa [Lenta e Data da ligagao:
DChorando DPigarreando . oy
) e Horario da ligagao:
[C]Estridente [[|Grossa D - ey
: . uracao da ligagao:
[[]Gaguejando []Sussurrando -
. . . Telefone que recebeu a ligagao:
[CJEmbriagada [[IDisfargado ) a ——— -
. . o Identificacio da ligagao (identificador de
DGrltando [[IHesitante hamadas):
[[JOfegante [[JAssustada . ;:\lama ;S ) g )
[ JPausada [JRindo ome do atendente:

o Funcdo do atendente:

o e demonstrar pouco interesse
em razao de problemas na ligagao telefonica.

&

Mddulo TV -

[CIFamiliar:
[[Joutra caracteristica:

] e
o) ’:-408:_7
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Reservado

Goiania - GO
01/12/13 08h00min
Implantacdo do Modelo
de Exceléncia de Gestdo
— MEG — NA PMGO.

ESTADO MAIOR/PM

ESTUDO DE ESTADO-MAIOR N° 001/2013

Ref.: Projeto de implantagio do MEG pelo SEBRAE.
Questionario de identificacdo do nivel de maturidade de gestio de cada UPM pela FNQ.

ESTUDO DE ESTADO-MAIOR
1. PROBLEMA

Niveis alarmantes de empirismo e falhas no servigo da PMGO;
Altos indices de reclamagdes e insatisfagdo dos servigos de seguranga publica por parte do

“cidaddo-cliente”.

2. FATORES RELACIONADOS COM O PROBLEMA

a .Critérios

e Resisténcia dos servidores de seguir regras/padronizagfio em suas ag0Oes;

e Falta de engajamento dos comandantes e executores diante desta mudanga de gestéo;

e Falta de mensurar as falhas e tentar evita-las;

e Pouca iniciativa do servigo publico de mensurar e considerar quais as reclamagdes da

populagdo sobre o servigo da PMGO, visando corrigi-las;

e Reduzida busca de conhecimento técnico com parcerias externas.

b. Condicionantes Legais

e Constituicdo Federal e ISO 9001.
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¢. Condicionantes Técnico-Doutrinarias
e A implantagio de gestdo de qualidade nos 6rgéos publicos enfrenta grande resisténcia,
pelo fato de ndo haver relagdo da mensuragéo da exceléncia e satisfagdo do cidadio-
cliente com o saldrio ou manutengdo no cargo.
d. Fatos
e O SEBRAE ¢ a Fundagio Nacional de Qualidade (FNQ), adequam normas criadas
com foco nas empresas privadas para as empresas publicas, existem os 11
fundamentos de exceléncia que sfo aquelas caracteristicas comuns nas empresas que
ja atingiram o 4pice da exceléncia ¢ os oito critérios de avaliagdo que devem ser

gradativamente implantados de forma setorial do atendimento da PMGO.

e. Hipoteses
e A implantagiio da gestfio de exceléncia nos 6rgios piblicos € ainda algo inovador no
estado de Goids, devendo haver adequagdes em cada UPM, tendo inicio no COPOM,
onde deve-se trazer a qualidade no atendimento de “call center”, ramo inovador nas

Policias Militares no Brasil.

3. DISCUSSAO

Assim, a gestiio de atendimento com qualidade serd implantada em toda PMGO, com

inicio no Centro de Operagdes — COPOM — por ser a primeira voz da PMGO.

a. Linhas de Acfio propostas

e Criagio da Comissdo da gestio de Exceléncia — membros: Comandante Geral,

Subcomandante Geral, Estado Maior e demais departamentos pertinentes;
e Elaboragio e divulgagdo do Estudo de Estado Maior;
e Parceria com o SEBRAE/FNQ;
e Diagnéstico da maturidade de gestdo do COPOM;

e Reunifio com os lideres e colaboradores — exposi¢do da importancia desta busca pela

exceléncia;
e Levantamento das falhas — brainstorming;

e Capacitagdo dos Colaboradores



Padronizagdo do servigo no atendimento, depois no despacho e depois na

coordenagdo;

Criagio da mensuragdo da insatisfagdo do cidaddo-cliente sobre o servigo do “call

Center” emergencial

Mensuragdo qualitativa e quantitativa do atendimento, despacho e depois

coordenacdo;

Criagdio da Segdo de Controle e Qualidade (SICQA) no COPOM e do Servigo de
Atendimento ao Cidaddo (SAC);

Auditoria interna realizada continuamente pela SICQA, com corre¢des das falhas;
Auditoria externa através de empresa de consultoria;

Certificagio com o ISO 9001 no atendimento, despacho e depois na Coordenagéo do

COPOM;

Implantagdo em outras Unidades operacionais e administrativa.

b. Anidlise das Linhas de Ac¢éo

As linhas de agfio observadas acima foram isoladamente analisadas e todas foram
aceitas nos critérios da adequabilidade, praticabilidade e aceitabilidade, ficando em
aberto que qualquer empecilho deverd ser solucionado pela Comisséo da Gestdo de
Exceléncia.

O resultado obtido serd um remédio aos problemas cronicos de gestdo que ocorre na

PMGO, sendo que nenhuma linha de agéo sera eliminada a priori.

¢. Vantagens e Desvantagens das Linhas de Acdes conservadas

As linhas de agBes nfio apresentam desvantagens, apenas dificuldades de sua efetiva
implantagdo. J4 as vantagens sdo impressionantes, fazendo com que a qualidade da
administragio da PMGO com foco na satisfagdo do cidaddo-cliente podera fazer com
que a Instituigio se adeque ao Estado Democrético de Direito vigente, bem como

consolidara sua legitimidade e serd exemplo de gestdo as outras organizagdes.
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d. Outras Consideracdes

e A implantagio da exceléncia da gestdio deve iniciar-se e embasar-se na cipula do
Comando da PMGO, a prestagdo de contas sobre a realizagdo dos oito critérios de
avaliacfio para a implantagdo desta administra¢o deve ser realizada de forma rigorosa,

séria e periodica. O auxilio do SEBRAE e da PNQ também devem ser continuas.

4.CONCLUSAO

e A proposta deste estudo ¢ extremamente importante e inovadora, fagamos que o
choque de gestdio aqui pretendido e iniciado rompa as barreiras da resisténcia e do
empirismo impregnados na Institui¢do. E que cada servidor desta PMGO saiba que a
Sociedade é a razfo da existéncia de nossa Instituicdo e, portanto devemos ser

promotores dos direitos humanos destes cidaddos, através de um trabalho social,

técnico e correto.

5.PROPOSTA

e Propomos a implantagdo do modelo de gestdo de qualidade em toda PMGO, sendo
primeiramente instalado no Centro de Operagdes — entre 01/01/2014 4 31/ 12/2014, por
ser a Unidade que inicia o atendimento de seguranga publica realizado pela Instituig&o.
Tragando a parceria com o SEBRAE e com a FNQ e com a realizagéo do Diagnostico

de Maturidade de gestdo de qualidade no COPOM.

JOSE DOS ANZOIS - CEL PM
Chefe do Estado Maior da PMGO
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Modelo de PLANO DE AGAO

74

PLANO DE ACAO DA IMPLANTACAO DA Secao de
GESTAO DE QUALIDADE Controle de
Qualidade
EVENTO: Conhecimento e diagnéstico do LOCAL: Rua 17 n°. DATA: 1°
COPOM sobre geréncia de qualidade 7364 — Setor trimestre/ 2014
Aeroviario
OBJETIVO Diminuir drasticamente as falhas nos 10/01/2014
(Why?) procedimentos realizados no atendimento do
COPOM
ACAO ( What?) COMO QUANDO | ONDE QUEM QUANTO
(When?) CUSTA
(How?) (Where?) | (Who?)
(How Much?)
Reuniao com o Exposicdo da | Janeiro Auditério | Efetivo do | Sem custo
efetivo do importancia de 2014 | da SSP | COPOM+
COPOM e dos servidores técnicos do
parceiros para terem SEBRAE E
terem compromisso FNQ
conhecimento das | e serem
diretrizes do efetivos
atendimento de colaboradores
exceléncia com o choque
de gestao.
Responder ao | Janeiro Auditério | Membros Sem custo
B guestionario de 2014. | da SSP | da Segéao
El_abor,aggo do do FNQ e um de Controle
DlagTOStICO ek brainstorming da
Gestéo do com 0s Qualidade,
COPOM colaboradores junto com
visando 0s
identificar servidores
falhas.

Responsaveis pela META
e Comandante do COPOM
e Subcomandante do COPOM
e Chefe da SICQA
e Coordenacéao

e Atendentes.

Outros contatos importantes:
Sebrae — 3667-8798

Fundacéo Nacional de Qualidade — (11)
3244-9374

Secao de Controle e Qualidade do
COPOM - 3201-4870
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