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Resumo

Este artigo aborda uma analise do nivel de maturidade da gestdo organizacional da Casa do Estudante de
Pernambuco (CEP/0OS), em que foram aplicados os critérios e fundamentos do Modelo de Exceléncia em
Gestdo® (MEG) no nivel Compromisso com a Exceléncia, com o objetivo de fazer diagndstico das atividades
da gestdo e propor um Plano de Melhoria da Gestdo (PMG) com o intuito de elevar o nivel da gestdo da
CEP/OS e satisfazer as partes interessadas desta organizagdo. A CEP/OS é uma instituicdo sem fins lucrativos
gue tem o objetivo de atender estudantes carentes do interior de Pernambuco. A cada dois anos os sécios
elegem o Diretor Presidente e seu vice para liderar a equipe de gestores indicados pelos mesmos, além dos
conselheiros eleitos, também através do voto. Para a realizacdo desta andlise foram convocados, além do
Diretor Presidente, quatro desses Coordenadores para responder perguntas determinadas pelo MEG. A
aplicacdo desse questionario permitiu verificar a maturidade da organizacdo e ajudar a estabelecer medidas
que priorizem os pontos de melhorias identificados no diagndstico. Foram comparadas as respostas dos cinco
gestores verificando-se as concordancias e discordancias para atingir um consenso final que foi usado para
estabelecimento do PMG.

Palavras-Chave: Casa do Estudante de Pernambuco (CEP/OS); Modelo de Exceléncia em Gestdo®
(MEG); Gestdo de 0OS.

Abstract

This article addresses an analysis of the level of maturity of the organizational management of the House of
Student of Pernambuco (CEP / OS), in which the criteria and fundamentals of the Management Excellence
Model® (MEG) were applied at the Commitment to Excellence level, with the objective of diagnosing from
management activities and propose a Management Improvement Plan (PMG) with the intention of the level of
management of the CEP / OS and satisfy the stakeholders of this organization. The CEP / OS is a non-profit
institution whose objective is to serve students in need of the interior of Pernambuco. Every two years the
members elevate the CEO and his deputy to lead the team of managers appointed by them, in addition to the
elected directors, also through the vote. For the accomplishment of this analysis, besides the Chief Executive
Officer, four of these Coordinators were summoned to answer questions determined by the MEG. This
questionnaire aims to give a parameter of how the organization's maturity is and to help establish measures
that prioritize the points of improvement identified in the diagnosis. The responses of the five managers were
compared by checking the agreement and disagreement to reach a final consensus that was used to establish
the PMG.

Key-words: Student House of Pernambuco (CEP / OS); Excellence in Management Model (MEG);
Management.
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1 Introducao

Ao levar em consideragdo uma economia
globalizada, conectada e o avanco da comunicagdo no
mundo, verifica-se que a distancia entre os paises
diminuiu, abrindo caminhos para uma concorréncia
cada vez mais global. Com isso os consumidores
passaram a ter mais referéncias quanto a um mesmo
tipo de produto e mais opgdes de marcas no mercado.
Com um leque maior de opgbes os consumidores
tendem a serem mais criteriosos na hora da compra
de um determinado bem ou servigo e isso leva as
empresas a investirem na qualidade de seus
produtos/servigos.

Segundo a Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ),
em decorréncia do considerdvel crescimento da
indUstria automobilistica japonesa na década de 80, o
governo dos Estados Unidos da América passou a
incentivar as organizagdes locais a buscarem
estratégias e praticas para torna-las mais
competitivas [1]. Oliveira e Martins, ao discorrerem
sobre o Modelo de Exceléncia em Gestao® (MEG),
explicam que para adquirir conhecimento, empresas
de sucesso, de qualidade e confiabilidade
reconhecidas pelo consumidor, foram estudadas por
um grupo de especialistas nos EUA e do resultado da
pesquisa originou-se um conjunto de principios e
valores indispensaveis para empresas que desejam
alcangar o sucesso [2].

De acordo com Feitosa e Pimentel [3], essa
iniciativa originou nos EUA o Prémio Malcom Baldridge
ou Malcom Baldridge National Quality Award (MBNQA)
que incentivava as empresas a adotarem praticas de
gestdo com o objetivo de melhorar a qualidade dos
produtos, a competitividade da empresa e os lucros.
Outros paises utilizaram a mesma estratégia norte-
americana para alcangar resultados semelhantes para
suas organizagoes.

No Brasil, segundo Oliveira [4], surge a
necessidade de tornar o mercado mais competitivo,
devido a abertura do mercado brasileiro a produtos
estrangeiros. Para evitar uma situagdo semelhante a
dos EUA na década de 80, as organizacdes comegaram
a sentir a necessidade de adotar praticas de gestdo
que garantiriam a sua sobrevivéncia no mercado.

Desde 1991, ano de sua fundagdo, a FNQ ajuda as
organizag0Oes brasileiras na busca pela exceléncia em
gestdo. Feitosa e Pimentel [1], relatam que em 1992
foi criado no Brasil o Prémio Nacional da Qualidade
(PNQ), sob administracgdo da FNQ, tendo como
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referéncia o MEG [1]. O PNQ avalia as empresas que
desejam seguir o caminho do desenvolvimento
sustentavel, competitividade, ética e inovagao.

A FNQ explica que sua atuagao envolve uma rede
de parceiros comprometidos com o estudo,
desenvolvimento, compartilhamento e disseminagao
do conhecimento relativo a exceléncia da gestdo,
denominada Rede QPC - Rede de Qualidade,
Produtividade e Competitividade. Essa rede de
parceiros € composta por Programas Estaduais e
Setoriais voltados para a melhoria da gestao [1].

O MEG pode ser adequado para qualquer tipo de
instituicdo, com os mais variados objetivos, produtos
e clientes. O presente artigo tem o objetivo de aplicar
0 MEG na Casa do Estudante de Pernambuco
(CEP/0S), uma instituicdo sem fins lucrativos e que
presta um servico de cunho social.

2 Objetivos
2.1 Objetivo Geral

Executar a autoavaliagdo da gestdao na Casa do
Estudante de Pernambuco baseada nos critérios e
fundamentos do MEG, no nivel compromisso com a
exceléncia (maximo de 250 pontos) por meio de um
guestionario, com a finalidade de avaliar a maturidade
da gestdo da CEP/OS.

2.2 Objetivos especificos

e Descrever os Critérios e Fundamentos do MEG;
e Descrever o perfil da organizacao CEP/QOS;

e Executar a autoavaliacdo baseada nos critérios e
analisar o resultado do questionario realizado com os
gestores;

e Elaborar e apresentar os graficos da
autoavaliagdo de cada gestor e do consenso;

e Avaliar os pontos fortes e oportunidades de
melhorias da organizagao;

e Elaborar o PMG baseado na autoavaliagao.

3 Referencial tedrico

3.1 Fundamentos e Critérios da
Exceléncia

Para a FNQ o MEG é um modelo de referéncia em
gestao organizacional que tem como principal
caracteristica o modelo integrado. Para isso ele esta
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alicercado em um conjunto de conceitos denominados
Fundamentos da Exceléncia em Gestdo. Esses
fundamentos sao reconhecidos internacionalmente e
traduzem-se em processos gerenciais e consequentes
resultados, que sdo encontrados em varias
organizagdes mundiais, ou seja, aquelas que buscam
constantemente aperfeicoar-se e adaptar-se as
mudangas globais [1].

Os Fundamentos da Exceléncia e seus conceitos
segundo a FNQ [1] sao:

. PENSAMENTO SISTEMICO: compreensdo e
tratamento das relagdes de interdependéncia entre os
componentes e interacdo entre os ambientes que
formam a organizacdo, assim como seus efeitos.

. ATUACAO EM REDE: relacdo entre
organizacgoes ou individuos com interesses comuns e
competéncias complementares.

. APRENDIZADO ORGANIZACIONAL: busca
de melhoria continua dos processos da organizacao,
por meio da percepcao, reflexdo, avaliagdo e
compartilhamento de conhecimento e experiéncias.

o INOVACAO: promocdo de um ambiente
favoravel a criatividade, experimentagdo e
implementacao de novas ideias, capazes de gerar
ganhos de competitividade com desenvolvimento
sustentavel.

. AGILIDADE: capacidade de adaptacao a
novas demandas das partes interessadas e mudangas
do ambiente, considerando a velocidade de
assimilagdo e o tempo de ciclo dos processos.

. LIDERANCA TRANSFORMADORA:
lideranca atuando de forma inspiradora, exemplar,
realizadora e com constédncia de propdsito,
estimulando as pessoas em torno de valores,
principios e objetivos da organizagdo, explorando as
potencialidades das culturas presentes, preparando
lideres e interagindo com as partes interessadas.

. OLHAR PARA O FUTURO: observar e
compreender o cenario e tendéncias provaveis do
ambiente e dos possiveis efeitos sobre a organizacgao,
no curto e longo prazo, avaliando alternativas e

adotando estratégias de acordo com essas
tendéncias.
. CONHECIMENTO SOBRE CLIENTES E

MERCADOS: interagdo com clientes e mercados e o
entendimento de suas necessidades, expectativas e
comportamentos, explicitas e potenciais, criando
valor de forma sustentavel.
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. RESPONSABILIDADE SOCIAL:
responsabilidade da organizagdo sobre os impactos
causados por suas decisdes e atividade, na sociedade
e no meio ambiente, e de contribuir para a melhoria
das condicdoes de vida, por meio de um
comportamento ético e transparente, visando ao
desenvolvimento sustentavel.

. VALORIZA(;AO DAS PESSOAS E DA
CULTURA: criacdo de condicOes favoraveis e seguras
para as pessoas se desenvolverem integralmente,
priorizando a maximizacdo do desempenho, na
diversidade e fortalecimento de crencgas, costumes e
comportamentos favoraveis a exceléncia.

. DECISOES FUNDAMENTADAS: decisdes a
respeito de quais direcdes a organizacao deve seguir
e acOes a executar, utilizando o conhecimento, gerado
a partir do estudo de informagdes obtidas em
medicoes, avaliacdes e anadlises de desempenho, de
riscos, de retroalimentagdes e de experiéncias.

. ORIENTACAO POR PROCESSOS: buscam
resultados eficientes e eficazes nos conjuntos de
atividades que formam a cadeia de agregacdo de valor
para os clientes e demais partes interessadas.

. GERAGCAO DE VALOR: alcance de resultados
que a tendam as partes interessadas no ambito
econdmico, social e ambiental, bem como de
resultados dos processos que os potencializam, em
niveis de exceléncia.

Para mensurar qualitativamente e
guantitativamente os Fundamentos de Exceléncia
expressos em agdes dgerenciais, sao propostas
questdes e solicitagdes de resultados a serem
atendidas pela organizacdo. As questles estao
divididas em 8 (oito) Critérios de Exceléncia, que
segundo a FNQ, apresentam os seguintes conceitos:

1. Lideranca

O papel da lideranga é fundamental, pois € desta que
partem as decisbes que ddo rumo a organizagao e sao
definidos os valores e objetivos da mesma, difundidos
para todas as partes interessadas. O lider precisa
atuar de forma aberta, democratica e ativa,
incentivando a cultura da exceléncia, a promocado de
relagdes de qualidade e a protecdao dos interesses da
organizacao. As questdes formuladas para esse
critério sdo [1]:

1.1. Como sdo comunicados os valores e principios
organizacionais, padrdes de conduta, objetivos e
metas, interna e externamente?
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1.2. Como sdo estabelecidos os principais padroes
para os processos gerenciais e como ¢é verificado
0 seu cumprimento?

1.3. Como 0s processos
aperfeicoados?

1.4. Como as principais decisbes sao tomadas e
acompanhadas?

1.5. Como a diregdo presta contas das suas agdes aos
controladores da organizagao?

1.6. Como a direcdo exerce a lideranca e interage
com as partes interessadas relevantes?

1.7. Como a direcdo analisa o desempenho
estratégico e operacional da organizagao?

gerenciais sao

2. Estratégias e Planos

E preciso estabelecer estratégias para alcancar os
objetivos da empresa, levando em consideracao
informagdes relativas a clientes, mercados,
fornecedores, colaboradores, sua capacidade de
prestar servicos, produzir e vender. Com isso,
elaborados planos de agdo, que visam atingir as
principais metas e estratégias no curto e longo prazo.

2.1. Como sdo analisadas as forgas impulsoras e
restritivas do ambiente externo?

2.2. Como sdo analisadas as forcas impulsoras e
restritivas do ambiente interno?

2.3. Como sdo definidas as estratégias a serem
adotadas pela organizagao?

2.4. Como sao estabelecidas as metas e definidos
os respectivos planos de acdo para o éxito das
estratégias?

3. Clientes

Os clientes devem ser agrupados por caracteristicas
comuns, a fim de oferecer produtos ou servicos que
atinjam as necessidades de cada grupo.
Considerando suas diferengas, os produtos e servigos
devem ser divulgados no canal mais adequado para
atingir os clientes. O critério aborda ainda, meios de
concepcao de indicadores que proporcionam a
melhoria continua.

3.1. Como sao definidos os clientes-alvo nos
segmentos de atuagdo?

3.2. Como as necessidades e expectativas dos
clientes-alvo, nos segmentos de atuacdo, sao
identificadas e utilizadas para a definicdo e
melhoria dos processos da organizacdo?

3.3. Como os produtos sdo divulgados aos clientes e
ao mercado?

3.4. Como sao tratadas as solicitacdes, reclamacdes
ou sugestoes, formais ou informais, dos clientes?
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3.5. Como é avaliada a satisfacdo dos clientes?
4. Sociedade

O critério sociedade aborda os danos que as
instalacdbes da empresa causam na sociedade e
ambiente. Aborda ainda, a promocao agdes e projeto
sociais, conscientizando e envolvendo 0s
colaboradores com o objetivo de contribuir para o
desenvolvimento sustentavel.

4.1. Como as leis, regulamentos e normas ou codigos
de adesdo voluntaria, aplicaveis a organizagao
sdo identificados e atendidos?

4.2. Como a organizacao trata impactos sociais e
ambientais adversos, decorrentes de seus
produtos, processos e instalagdes?

4.3. Como a organizacgdo promove, de forma
voluntaria, acbes para o desenvolvimento
sustentavel?

4.4. Como a organizagdo direciona esforgos para o
desenvolvimento da sociedade?

5. Informagdes e Conhecimento

O quinto critério analisa se as informagoes
necessarias para a execucdo das atividades da
empresa, analise e condugdo dos negocios estdo
definidas e organizadas por um sistema padronizado,
que disponibiliza ferramentas e tecnologias mais
eficazes para atender as necessidades dos
colaboradores.

5.1. Como sado identificadas as necessidades de
informagdes para operar e (gerenciar a
organizacao?

5.2. Como sdo disponibilizados os principais sistemas
de informacdo para apoiar a operagdo e o
gerenciamento da organizacao?

5.3. Como a seguranca das informagdes € mantida?

5.4. Como os conhecimentos mais importantes da
organizacao sao difundidos?

6. Pessoas

Definir claramente as fungdes e responsabilidades
dos colaboradores, pontuando a participagao de cada
um e promovendo a sinergia do trabalho em equipe é
um dos pontos abordados nesse critério. O critério
ainda sugere que a empresa disponibilize agdes de
capacitagdo com base num plano de treinamento, a
fim de desenvolver as habilidades e conhecimentos
para o colaborador exercer as atividades diarias.

6.1. Como a organizagao do trabalho é definida?
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6.2. Como as pessoas sao selecionadas, interna e
externamente?

6.3. Como o desempenho das pessoas, incluindo
lideres, é avaliado?

6.4. Como as pessoas Ssao
incentivadas?

6.5. Como as pessoas sao
desenvolvidas?

6.6. Como os riscos relacionados a salde ocupacional
e a seguranca das pessoas sdo tratados?

6.7. Como o bem-estar e a satisfacdo das pessoas
sao avaliados e desenvolvidos?

reconhecidas e

capacitadas e

7. Processos

Esse critério sugere que a organizagao, por meio dos
seus gestores, deve conhecer e segmentar o conjunto
de processos que agregam valor para o negdcio, bem
como aqueles relacionados aos fornecedores e aos
aspectos financeiros. A tomada de decisGes e
execugao de agdes precisa ter como base na medigao
e anadlise do desempenho, levando-se em
consideracdo as informacGes disponiveis, além de
incluir os riscos identificados.

7.1. Como sdo definidos os requisitos aplicaveis aos
produtos e aos processos da cadeia de valor?

7.2. Como é assegurado o atendimento dos requisitos
aplicaveis aos processos da cadeia de valor?

7.3. Como a organizacdo analisa e melhora os
produtos e os processos da cadeia de valor?

7.4. Como os fornecedores sao selecionados e
avaliados?

7.5. Como é elaborado e controlado o orgamento e
mantido o fluxo financeiro equilibrado?

8. Resultados

A empresa deve estabelecer indicadores e metas que
permitam controlar as principais atividades e analisar
o desempenho do negdcio. Reunides regulares com
os dirigentes da organizagao sao fundamentais para
mensurar os resultados obtidos e tomar medidas
corretivas, quando necessario.

8.1. Apresentar o0s resultados dos principais
indicadores relativos a gestdo econ6mico-
financeira.

8.2. Apresentar o0s resultados dos principais
indicadores relativos a sociedade e meio
ambiente.

8.3. Apresentar o0s resultados dos principais
indicadores relativos a clientes e aos mercados.

8.4. Apresentar o0s resultados dos principais
indicadores relativos as pessoas.
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8.5. Apresentar o0s resultados dos principais
indicadores relativos aos produtos, a gestao dos
processos da cadeia de valor e a gestdo de
fornecedores.

Segundo a FNQ a Figura 1 representa a
organizacao e sugere os elementos imersos em um
ambiente de informagdbes e conhecimento
relacionando-se de forma harmonica e integrada,
sempre priorizando a geragao de resultados, ou seja,
representa os critérios e simboliza a organizagdo,
considerada como um sistema organico e adaptavel
ao ambiente [1].

3.2 Perfil da organizagao

i

nagdes e Conhecime" ¢
0

Estratégias

Resultados
e Planos

Lideranga

Processos

Sociedade

Figura 1: Representagdo dos Critérios da Exceléncia.
Font&OfNe descrito em seu Estatuto, a Casa do

Estudante de Pernambuco (CEP/OS) é a sucessora da
extinta autarquia estadual Casa do Estudante de
Pernambuco (CEP), fundada em 24 de agosto de
1931, com sede na Rua Henrique Dias, no bairro do
Derby na cidade do Recife — Pernambuco, sendo uma
Associagdo Civil, de Direito Privado, sem fins
lucrativos, de carater assistencial, educacional, social
e filantrdopico, reconhecida de Utilidade Publica [5].

Conforme o Regimento Interno desta instituicao, a
CEP/OS tem a finalidade de estabelecer, desenvolver,
congregar e executar politicas e agdes de assisténcia
a estudantes carentes em suas necessidades basicas
de alimentacdo e moradia [6]. Esta abriga estudantes
gue estdo em formacgdo académica e profissional,
matriculados em instituicdes de ensino superior ou
estabelecimentos de ensino sediados na cidade do
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Recife e Regido Metropolitana, além de estudantes
cursando Ensino Médio devidamente matriculado.

Ainda segundo o Regimento, compete a instituicdo
desenvolver instrumentos de comunicagdao e
intercdAmbio com a sociedade civil, buscando estagios
e aperfeicoamento para estudantes em suas areas de
atuacdo, desenvolver estudos, promover cursos e
semindrios sobre diversas areas profissionais e
orientar o estudante na escolha de seu campo
profissional [6].

As Figuras 3 e 4 ilustram a fachada da CEP/OS na
sua fundacdo e atual, respectivamente.

h" L
LA

e e e - 0t cochinacte

Figura 3: Fachada da Casa do Estudante de Pernambuco
em sua inauguragdo em 1931. Fonte: Waldenio Porto.

Figura 4: Fachada da Casa do Estudante de Pernambuco
Atualmente. Fonte: Adriano Padua.

A CEP/OS é composta pelas seguintes categorias
de sécios: Fundadores, Honorarios, Beneméritos,
Contribuintes e Efetivos.

A Estrutura organizacional basica da CEP/OS é
integrada pelos seguintes érgdos:

o Orgdo Colegiado: constituido pela
Assemb]eia Geral;
o Orgao de Diregao Superior:

constituido pelo Conselho Administrativo;
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Executiva:
Vice-

. Orgdo de Direcdo
constituido pela Presidéncia,
Presidéncia e por Orgdos de Apoio.

A Assembleia Geral é constituida por Sdcios
Efetivos, em pleno gozo de seus direitos, convocada e
instalada de forma estatutaria, que se relne
ordinariamente no primeiro més de cada ano letivo
para tomar conhecimento das atividades
desenvolvidas pela CEP/OS e do Plano de Atividades
previsto  para 0 exercicio em  curso, e,
extraordinariamente quando da eleicao geral da
CEP/OS [5].

O Conselho Administrativo é formado por 11
integrantes: 2 sécios da CEP/OS representantes dos
associados, 3 representantes do Governo de Estado
(Secretaria de Educacdao e Cultura, Secretaria de
Administracdo e Secretaria da Fazenda), 3
representantes da Associacdo dos Ex-Socios e Amigos
da CEP, 1 representante do Grande Consdrcio Recife,
1 representante da Assembleia legislativa e 1 membro
eleito pelos demais integrantes do conselho, dentre
pessoas de notdria capacidade profissional e
reconhecida idoneidade moral. Compete ao Orgdo
decidir, definir e estabelecer as diretrizes gerais e a
politica de atuacdo, observando o Plano de Atividades
previsto para o exercicio em curso e também
competéncia para fiscalizar e opinar sobre relatérios
de demonstracdo de desempenho econ6mico,
financeiro e administrativo, estabelecendo objetivos,
metas e diretrizes fundamentais para o funcionamento
da CEP/OS bem como o controle e avaliacdo dos
resultados de suas atividades [5].

(0] Diretor Presidente acumula funcgdes
administrativas e executivas, sendo substituido pelo
Diretor Vice-Presidente em sua auséncia [5]. Aos
érgéos de apoio compete assessorar o Diretor
Presidente e o Diretor Vice-Presidente, escolhidos
entre diretores, socios efetivos ou colaboradores, com
qualificacdes necessarias para desempenhar
determinadas funcGes e nomeados pelo proéprio
Diretor Presidente.

Atualmente a CEP/OS conta com apenas uma
estrutura fisica, contendo varias dependéncias para
viabilizar a assisténcia aos estudantes associados.
Além da moradia para os estudantes, os sdcios e
socias da CEP/OS contam com salas de estudos,
refeitério, biblioteca, quadra de esportes, auditério,
sala de TV, além disto, estudantes do sexo feminino
contam com um espacgo reservado sé para elas. Os
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socios ainda recebem assisténcia odontoldgica e
outros servigos oferecidos pela instituicdo. A Figura 5
ilustra uma dependéncia tipica da CEP/OS.

Figura 5: Foto tirada dentro de um dos quartos da Casa do
Estudante de Pernambuco. Fonte: Adriano Padua.

4 Método

O estudo de caso foi realizado na Casa do
Estudante de Pernambuco (CEP/OS), com o propodsito
de fazer uma analise do nivel de maturidade da gestdo
organizacional ao aplicar os fundamentos e critérios
do MEG. Para fazer essa avaliagao foi utilizado o guia
Compromisso com a Exceléncia, com pontuagdo
maxima de 250 pontos, elaborado pela FNQ e que tem
o objetivo de ajudar empresas de qualquer segmento
a ter praticas de gestao com exceléncia.

A avaliacdo consistiu em aplicar um questionario
presente no guia, que contempla todos os 8 (oito)
critérios de exceléncia difundidos no MEG. Esse
questionario foi respondido por um grupo de gestores
da instituicao. Para essa atividade foram convocados
5 (cinco) gestores das diferentes areas de atuacdo da
instituicdo. Sao eles: o Diretor Presidente (DP), a
Coordenadora da Mulher e Educagdo (CME), o
Coordenador de Infraestrutura (CI), o Coordenador da
Cultura (CC) e um Representante dos Sécios (RS) da
CEP/OS.

Das partes interessadas, os socios representam os
clientes. Entdo, é dever da alta direcdo da CEP/OS
garantir ao sécio plenas condicGes de atingir seus
objetivos enquanto estudantes. Porém, os socios
também tém deveres previstos no Regimento Interno,
assim como no Estatuto da CEP/OS, que lhes
proporcionam voz ativa na gestdo da casa, como
direito de votar e ser votado nas eleigbes dos cargos
administrativos, participacdo com direito a voto e voz
nas assembleias gerais, sugerir melhorias que julgar
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Uteis para a melhoria da instituicdo, responsabilizar-
se pela defesa e manutengdo do patrimonio, etc. [6]

Por esta razdo, para elaboragdo deste artigo os
socios tiveram um representante, além do Diretor
Presidente, escolhido aleatoriamente com plenas
condicdes de responder a questionamentos sobre a
gestdo.

Os gestores foram encarregados de responder
perguntas especificas de cada critério de exceléncia.
Eles responderam as perguntas de acordo com a sua
experiéncia (epistemologia). As respostas foram
dadas em porcentagem variando em multiplos de 10
com o minimo de 0 e maximo 100 pontos percentuais.

5 Resultados e Discussoes

Em continuidade da avaliacdo da gestao da CEP/OS
seguindo os critérios do MEG, apds colhidos os dados
necessarios, é possivel fazer a analise dos resultados.
A Tabela do Anexo 1 contém a média das notas
fornecidas pelos gestores da CEP/OS para cada
quesito dos critérios de avaliagdo.

Tabela 1: Média das notas fornecidas pelos gestores da
CEP/OS. Legenda: DP=Diretor Presidente,
CME=Coordenadora da Mulher e Educagao, CI=Coordenador
de Infraestrutura, CC=Coordenador da Cultura,
RS=Representante dos Sécios e C=nota de Consenso.
Fonte: O Autor

Média das Notas (%)
Critério

DP |CME |CI |CC | RS |C

Lideranga 96 | 84 70 | 81 | 55 | 87

Estrategiase | 5 |93 |93 |88 |35 |93

Planos

Clientes 100 | 88 84 |92 | 58 | 92
Sociedade 93 | 60 55|88 |45 | 78
Informacoes

Conhecimento 70 23 9385120190

Pessoas 99 96 81|57 |39 |86
Processos 96 86 84 |32 |132|78
Resultados 98 86 94 (72 |0 93

Como pode ser observado na Tabela 1, o
Representante dos Sdécios (RS) atribuiu as piores
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notas para a maioria das questdes contempladas no
Critério de Lideranca, tendo uma média de 55% em
suas respostas. Apds os gestores analisarem as
concordancias e divergéncias sobre as notas e praticas
de cada questdo a nota de Consenso (C), foi dada com
a arguigdo de todos, onde haviam praticas existentes
ndo observadas pelo representante dos sécios. Estas
praticas ndo observadas pelo RS foram com relagdo a
pergunta 1.3, a respeito do aperfeicgopamento dos
processos gerenciais. Apds a reunido, o RS consentiu
com os demais.

Outro questionamento em pauta foi a respeito da
pergunta 1.7, que aborda a andlise do desempenho
estratégico e operacional da organizagdo. Porém, a
analise é feita em reunides, onde sdo discutidas se as
atividades desempenhadas atingem os objetivos, o
trabalho e a dedicagdo da equipe e a avaliagao das
partes interessadas. A média das notas de consenso
ficou em 87%, pois houve discordancia da equipe de
gestores com relagdo a uma pratica relatada pelo
Diretor Presidente (DP), sendo observado que a
entrada e saida de estudantes nas instituicGes de
ensino é um parametro para analise de desempenho
estratégico e operacional da organizagdo. Constatou-
se que a pratica ndo é realizada e foi incluida na
Praticas Modelo de Gestdo ( PMG).

No critério Estratégias e Planos, as notas mostram
um nivel alto de conhecimento pela maioria dos
gestores, sendo a questdo 2.4, que aborda o
estabelecimento de metas e a definicdo de plano de
acdo para éxito das estratégias é a de mais
concordancia entre eles. O Coordenador de
Infraestrutura (CI) e o Coordenador da Mulher e
Educacdo (CME) deram as melhores notas e obtiveram
a melhore média, 93%. O Representante dos Socios
foi o que colocou nota mais baixa indagando a
auséncia de pratica, com uma média de 35%, porém
concordou com os argumentos relatados pelos outros,
elevando a nota de consenso do grupo. A média das
notas de consenso entre eles foi de 93%, mostrando
que o CI e o CME estdo bem integrados nesse critério.
Para elevar o nivel das notas foi constatado que a
andlise das forcas impulsoras deve ser melhor
analisada como forma de atrair recursos para a
organizagao, aproveitando as oportunidades que
aparecem e as dependéncias da organizacdo. Na
elaboracdo do PMG essa pratica foi incluida.

Para todas as questdes do Critério Clientes o DP
deu nota maxima e mais uma vez o RS obteve a
menor média em suas respostas, sendo 58% a média

80

de suas avaliacbes do critério. Apds a reunido de
consenso 0 mesmo concordou com a maioria dos
argumentos dos outros gestores, mas arguiu que os
meios de avaliagdo da satisfacdo dos clientes (sécios)
nao sao utilizados da melhor maneira ou sao quase
inexistentes em resposta a pergunta 3.5. Esse
argumento foi acatado por todos e contara no PMG.

No Critério Sociedade, mais uma vez o DP
demonstra um alto grau de conhecimento na gestao
da organizacdao e resultou em boas notas para as
questoes desse critério. Como pode ser observado nas
notas dos gestores, existem pontos de melhorias na
visdo da maioria deles. A excecao fica por conta da
questdo 4.4, onde o tema abordado é os esforcos da
organizagao para o desenvolvimento da sociedade, e
quase todos os entrevistados deram nota maxima. A
média das notas de concordancia foi de 78%, como
pode ser observado na Tabela 1. No PMG deverao
constar praticas que contemplem os itens 4.1, 4.2 e
4.3.

Ao continuar a observacdo da Tabela 1, percebe-
se que no critério Informagdes e Conhecimento houve
coeréncia nas respostas dadas pelo CME o CI. Suas
notas foram iguais em todas as questdes e atingiram
a maior média, 93%. A menor média, mais uma vez,
ficou por conta do RS com 20%, mas foi alterado, no
consenso, pelos argumentos de seus colegas. Porém,
defende uma maior aproximagdo entre socios e
gestores para um repasse mais eficiente das
informacdes a respeito do que acontece na CEP/OS.
Praticas que abordam esse tema constardo no PMG.

No Critério Pessoas, o DP avaliou de forma plena,
colocando o percentual em 99%, seguido pelo CME
com 96%. Mas essas avaliagdbes nao foram
acompanhadas pelos CC e RS, com médias inferiores
a 60%. Apds o processo de consenso e arguicdes
entre os gestores entrevistados, o critério atingiu um
valor de 86% de satisfagido. No PMG serao
contempladas as praticas que contribuirdo para
fornecer parametros para analisar o desempenho das
pessoas envolvidas na lideranca e manutengdo da
CEP/OS.

O CC e o RS foram bastante consistentes ao
analisar, de forma negativa, o Critério Processos.
Concordaram ao nao pontuar as questdes 7.1, 7.2 7.3
e tiveram uma satisfacao de 32% com o0s processos
gerenciais do critério na organizagdo. Apos a reunido
de consenso com o0s outros gestores a média das
notas ficou em 78%, que junto com a média do
Critério Sociedade, também de 78%, é a mais baixa
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entre os Critérios de Exceléncia. No PMG algumas
praticas que contemplam os critérios 7.1, 7.2 e 7.3
serdo incluidas, com foco em melhorias nos servigos
prestados pela organizagdo e priorizando a qualidade
de vida dos sécios.

No critério que avalia os resultados da organizacéo
0 RS se mostrou ndo estar integrado ou informado dos
resultados obtidos pela organizacdo. Vale a pena
resaltar que, como ja foi dito, o Regimento Interno e
o Estatuto da CEP/QOS proporcionam direitos e deveres
aos associados, que os integra aos processos
gerenciais da organizagao.

Foi escolhido um representante em um quadro de 255
(duzentos e cinquenta e cinco) associados, por isso 0
fato observado pode ser um caso isolado ou
representar a maioria dos sdcios.

Para uma melhor conclusdo desse fato, outro
estudo pode ser realizado futuramente com um grupo
amostral do quadro de sécios. Os outros entrevistados
fizeram boa avaliagdo para as questdes contempladas
nesse critério. O Consenso entre os gestores chegou
a 93% de avaliagdo com os resultados obtidos pela
organizagdo. No PMG serdo elaboradas praticas que
priorizam o modo como os resultados serdao
informados com mais transparéncia ao socio.

Resultados - Visao Geral

A Figura 6 traz o Grafico de Corpos, elaborado a
partir das respostas gerais, por critério, dadas pelos
gestores.

Cada ponto representa a média das respostas em
cada critério. Pode-se observar no grafico, que nao ha
uma unanimidade ou coeréncia por parte de todos os
gestores. Mas os Gestores CC e RS apresentam
divergéncia da maioria partir do critério 6 e este
ultimo em todos os Critérios, demonstrando que o
representante dos Socios tém que participar mais e
ter mais informacgdes da Organizagao avaliada.

As respostas dadas pelo Representante dos Sdcios
divergem consideravelmente dos outros na maioria
dos critérios.

Isso significa uma falha na comunicagao e
divulgagdo de informagdo sobre a instituicdo e
acarreta na falta de integracdo entre sdécio e
instituicao.

Percebe-se, porém, que no critério Informacses e
Conhecimento ha um consenso por parte dos gestores
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no modo como as informacdes chegam a todas as
partes interessadas. Dos 5 (cinco) entrevistados 4
(quatro) estdao com um grau de satisfacdo igual ou
acima de 70% (setenta por cento), um resultado entre
os gestores, entretanto, a analise demonstra que o
grau de avaliagdo do Representante dos Socios para
esse critério ficou em 20%.

Outro critério interessante de ser analisado sdo os
Resultados, pois o Representante dos Socios ndo deu
nenhuma opinido a respeito desse critério, porém, os
outros entrevistados deram respostas bastante
coerentes. Esses resultados mostram uma boa
interagao entre a equipe de gestores da CEP/OS, mas,
por algum motivo, os sécios ndo participam ou ndo
tem feedback a respeito do andamento de processos
gerencias da instituigao.
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Figura 6: Grafico de corpos
Fonte: Autor

6 Conclusoes

Este trabalho analisou a maturidade da gestdo em
uma instituicdo sem fins lucrativos, que tem como
objetivo acolher estudantes carentes do interior que
migram para instituicbes de ensino de Recife,
denominada Casa do Estudante de Pernambuco
(CEP/OS). A pesquisa foi estruturada com base no
questionario desenvolvido pela FNQ e exposto no MEG
e foi realizada com um grupo de 5 (cinco) gestores da
organizacao.

De um modo geral, as médias das notas variaram
entre 50 e 100%, salvo algumas excecdes. Porém a
gestdo da CEP/OS enfrenta alguns desafios como:

. Falta de investimentos e recursos;
. Percepgcao de que a organizacdo nao
encontra problemas no quesito

competitividade, por causa de seu carater
social;

J Falta de um modelo de gestao
vigente;

. Falta de engajamento dos sécios nas
guestdes relevantes da organizagao;

. Mudangas constantes da lideranca, a
cada dois anos, como previsto no Regimento
Interno e Estatuto da CEP/OS.
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Como principal desafio, pode ser destacada a falta de
um modelo de gestdo, pois este ponto resolveria a
maioria dos problemas detectados. Segundo Souto e
Serapido [7], as empresas que utilizam os Critérios
de Exceléncia possuem o0s seguintes beneficios:
afericdo e documentagdo da evolugdo da gestdo
empresarial; identificacdo objetiva de areas e/ou
atividades, cuja operagao, desempenho ou resultados
precisam ser melhorados; estabelecimento e reforgo
de ciclos periddicos de planejamento e avaliagdo
integrados; promogdo da integracdo da empresa,
através da troca de experiéncia entre as diversas
unidades avaliadas.

As concordancias e divergéncias proporcionaram
um excelente debate e serviram para unir os gestores
em um Unico foco ao criar um consenso baseado nas
respostas ao questionario. E, finalmente, o plano de
acdo estd sendo montado para por em pratica os
quesitos observados.

Ao fazer uma pesquisa na Internet, verificou-se
gue esse trabalho é inédito diante da quantidade de
moradias estudantis espalhadas pelo pais. Espera-se
que este trabalho estimule outras moradias a
investirem em planejamento e gestdo, ajudando a ter
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um bom aproveitamento de seus recursos, evitando
desperdicios, fazendo com que as moradias estudantis
continuem cada vez mais ajudando estudantes a
realizarem seus sonhos e contribuindo para a
sociedade de um modo geral.
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Anexo 1: Resultado da avaliagdo. Fonte: Autor
Avaliagao
Critérios Quesito DP CME Cl CC RS C Média
1.1 100% 80% 80% 80% 70% 90% 82%
1.2 100% 80% 0% 70% 70% 80% 64%
1.3 80% 70% 70% 80% 0% 70% 60%
Liderancga 1.4 100% 90% 80% 90% 70% 100% 86%
1.5 100% 100% 100% 80% 90% 100% 94%
1.6 100% 100% 90% 80% 80% 90% 90%
1.7 90% 70% 70% 90% 0% 80% 64%
2.1 80% 90% 100% 80% 0,00% 90% 70%
. 2.2 0,00% 90% 90% 90% 40% 80% 62%
Estratégias e planos
2.3 100% 100% 80% 90% 60% 100% 86%
2.4 100% 90% 100% 90% 40% 100% 84%
3.1 100% 90% 100% 100% 100% 100% 98%
3.2 100% 80% 80% 100% 40% 90% 80%
Clientes 3.3 100% 100% 90% 100% 60% 100% 90%
3.4 100% 90% 70% 80% 90% 90% 86%
3.5 100% 80% 80% 80% 0% 80% 68%
4.1 90% 0% 0% 90% 80% 50% 52%
. 4.2 90% 70% 70% 70% 0% 70% 60%
Sociedade
4.3 90% 70% 70% 90% 0% 90% 64%
4.4 100% 100% 80% 100% 100% 100% 96%
5.1 0% 90% 90% 80% 0% 80% 52%
Infomacgaoe e 5.2 80% 90% 90% 90% 0% 90% 70%
Conhecimento 5.3 100% 100% 100% 90% 0% 100% 78%
5.4 100% 90% 90% 80% 80% 90% 88%
6.1 100% 90% 70% 80% 80% 80% 84%
6.2 100% 90% 100% 90% 70% 90% 90%
6.3 90% 100% 80% 80% 20% 90% 74%
Pessoas 6.4 100% 100% 70% 80% 40% 90% 78%
6.5 100% 90% 70% 70% 40% 80% 74%
6.6 100% 100% 100% 0% 0% 100% 60%
6.7 100% 100% 80% 0% 20% 70% 60%
7.1 100% 80% 80% 0% 0% 50% 52%
7.2 90% 90% 90% 0% 0% 90% 54%
Processos 7.3 90% 70% 70% 0% 0% 70% 46%
7.4 100% 100% 100% 70% 80% 90% 90%
7.5 100% 90% 80% 90% 80% 90% 88%
8.1 100% 80% 100% 70% 0% 90% 70%
8.2 100% 90% 100% 90% 0% 100% 76%
Resultados 8.3 90% 100% 100% 100% 0% 100% 78%
8.4 100% 90% 80% 100% 0% 90% 74%
8.5 100% 80% 90% 1% 0% 80% 54%
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