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1. Apresentação 

,Z[H� W\ISPJHsqV� MHa� WHY[L� KH� ZtYPL� KL� L�IVVRZ� X\L� H� -\UKHsqV� 5HJPVUHS� KH� 8\HSPKHKL� LZ[m�
SHUsHUKV��;VKV�TvZ��W\ISPJHYLTVZ�\T�UV]V�L�IVVR�ZVIYL�[LTHZ�WLY[PULU[LZ�n�NLZ[qV�LTWYLZHYPHS��
THPZ��LZWLJPÄJHTLU[L�ZVIYL�V�4VKLSV�KL�,_JLSvUJPH�KH�.LZ[qV���4,.���5VZZV�VIQL[P]V�JVT�LZ[H�
PUPJPH[P]H�t�HQ\KHY�UV�LU[LUKPTLU[V�KV�UVZZV�TVKLSV�KL�NLZ[qV��

O L�IVVR�ZVIYL�:PZ[LTHZ�KL�.LZ[qV�KLZ[PUH�ZL�H�[VKVZ�X\L�WYL[LUKLT�PUPJPHY�\T�WYVJLZZV�KL�
JHWHJP[HsqV�LT�NLZ[qV� LTWYLZHYPHS�� ILT�JVTV�nX\LSLZ�X\L�KLZLQHT�JVUOLJLY� L� LU[LUKLY� VZ�
JVUJLP[VZ�ImZPJVZ�KH�UVZZH�TL[VKVSVNPH��

,Z[H� W\ISPJHsqV� HWYLZLU[H� H� KLÄUPsqV� KL� HSN\UZ� JVUJLP[VZ� ImZPJVZ� KL� NLZ[qV� LTWYLZHYPHS��
(StT�KL�L_WSPJHY�V�X\L�t�\T�:PZ[LTH�KL�.LZ[qV��[HTItT�TVZ[YH�X\HS�t�H�Z\H�LZ[Y\[\YH�L�X\HPZ�
JHYHJ[LYxZ[PJHZ�KL]LT�[LY�WHYH�ZLY�JVUZPKLYHKV�\TH�IVH�WYm[PJH�KL�NLZ[qV�

,ZWLYHTVZ�X\L�]VJv�ZL�ZPU[H�LZ[PT\SHKV�H�JVU[PU\HY�ZL\�WYVJLZZV�KL�JHWHJP[HsqV�� SLPH�V\[YHZ�
W\ISPJHs�LZ�KH�-58��WHY[PJPWL�KVZ�UVZZVZ�L]LU[VZ�L�J\YZVZ�L��ZLTWYL�X\L�ULJLZZmYPV��JVUZ\S[L��
nossos L�IVVRZ�L�ZL�ILULÄJPL�KVZ�L_LTWSVZ�L�JVUJLP[VZ�HWYLZLU[HKVZ�

(JLZZL!�^^ �̂MUX�VYN�IY
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2. Definição 

Existem diversas  de Sistemas de Gestão descritas por diferentes autores. No entanto, 

percebe-se que os conceitos são convergentes.

Para a FNQ, Sistema de Gestão é um conjunto de práticas padronizadas, logicamente inter-

relacionadas com a  de gerir uma organização e produzir resultados.

O Sistema de Gestão da organização abrange todos os seus subsistemas de gestão, composto 

por práticas. O sistema de gestão costuma ser um emaranhado de práticas de gestão que interagem 

entre si, produzindo resultados  ou não.

O objetivo do Sistema de Gestão é prover as organizações de elementos e de um modelo  

que possa ser integrado a outros requisitos da gestão. Esse fator de integração é o ponto-chave 

na gestão da organização.
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Busca pela Excelência Sistema de Gestão Resultados

BSC / OHSAS 18001
ISO9000 / SA8000

PRODUÇÃO / MARKETING
FINANCEIRO / REUNIÕES



3. Como as organizações desenvolvem seu Sistema de 
Gestão 

(Z�VYNHUPaHs�LZ�JVUÄN\YHT�ZL\�Sistema de Gestão�HV� SVUNV�KV�[LTWV��KL� MVYTH�HZZxUJYVUH�
UHZ�mYLHZ��L�WVKLT�ZL�PUZWPYHY�LT�TVKLSVZ��VSOHY�WHYH�V\[YHZ�LTWYLZHZ�V\�HWYLUKLY�JVT�ZL\Z�
WY}WYPVZ�LYYVZ�
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(�VYNHUPaHsqV�X\L�LZ[m�LT�I\ZJH�KH�
L_JLSvUJPH�UH�NLZ[qV�WVKL�ZLN\PY�HSN\UZ�
JHTPUOVZ!

��PUZWPYHsqV�LT�IVHZ�WYm[PJHZ�KL�V\[YHZ�
VYNHUPaHs�LZ��ILUJOTHYRPUN�KL�NLZ[qV�"

��KLZLU]VS]PTLU[V�KV�[PTL�NLYLUJPHS���
JVU[YH[HsqV�KL�L_LJ\[P]VZ��MVYTHsqV�
NLYLUJPHS��QVI�YV[H[PVU�NLYLUJPHS"

��HUmSPZL�KL�YLZ\S[HKVZ�L�PU[YVK\sqV
KL�TLSOVYPHZ"

��L_WLYPTLU[HsqV�KL�UV]HZ�PKLPHZ��LT�I\ZJH�
KL�PUV]HsqV��WPSV[VZ��WYVQL[VZ��[LZ[LZ��LUZHPVZ��
ZPT\SHs�LZ�L[J��"

��HKVsqV�KL�UVYTHZ��J}KPNVZ�L�TVKLSVZ���
0:6��:(��0).*��.90��:6?��,[OVZ��,_JLSvUJPH�
6WLYHJPVUHS��3LHU��:P_�:PNTH��LU[YL�V\[YVZ�

6YNHUPaHs�LZ�X\L�I\ZJHT�H�L_JLSvUJPH�
PUJVYWVYHT�UV�KPH�H�KPH�LZZHZ�MVYTHZ�KL�
¸HWYLUKPaHKV¹��5VYTHSTLU[L��LZZLZ�]L[VYLZ�
VWLYHT�ZPT\S[HULHTLU[L�UHZ�VYNHUPaHs�LZ��
PUJS\ZP]L�KL�MVYTH�JVTIPUHKH�

Benchmarking Desenvolvimento
do time gerencial

Análise de resultados e
introdução de melhorias

Experimentação e inovação Normas, códigos e modelos



4. Estrutura do Sistema de Gestão

(Z� LZ[Y\[\YHZ� KVZ� KP]LYZVZ� ZPZ[LTHZ� KL� NLZ[qV� ZqV� ZLTLSOHU[LZ�� ;VKVZ� ZqV� JVTWVZ[VZ� WVY�
WYVJLZZVZ� L� WYm[PJHZ� KL� NLZ[qV�� ,U[LUKLTVZ� \T� WYVJLZZV� JVTV� \T� JVUQ\U[V� KL� YLJ\YZVZ� L�
H[P]PKHKLZ�PU[LY�YLSHJPVUHKVZ�X\L�YLJLILT�PUZ\TVZ�L�ZL�[YHUZMVYTHT�LT�WYVK\[VZ�

,ZZLZ�WYVJLZZVZ�WVKLT�ZLY�KP]PKPKVZ�LT�KVPZ�[PWVZ!�operacionais e gerenciais.

(�ZLWHYHsqV�KPKm[PJH�UVZ�KVPZ�[PWVZ�WLYTP[L�KHY�MVJV�UH�NLZ[qV�

Processos Gerenciais

Transforma informações
em decisões gerenciais

Gestão Empresarial
PDCL

Processos Operacionais

Transformam insumos
em produtos e serviços

Gestão de Qualidade
PDCA
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Processos operacionais

5V�ÄUHS�KVZ�HUVZ����� H�.8;� �NLZ[qV�WLSH�X\HSPKHKL� [V[HS�� L� H� 0:6� ����KLZWVU[H]HT��7V\JV�
KLWVPZ�V�7+*(�WHZZH�H�ZLY�HWSPJHKV�[HTItT�WHYH�HZ�WYm[PJHZ�KL�NLZ[qV��

5H�I\ZJH�WLSH�L_JLSvUJPH��HV�SVUNV�KH�KtJHKH�KL� ���H�WYLVJ\WHsqV�KHZ�VYNHUPaHs�LZ�LYH�JVT�
H� NLZ[qV� KH� X\HSPKHKL�� HWSPJHKH� HVZ� ZL\Z� WYVJLZZVZ� VWLYHJPVUHPZ�� HX\LSLZ� X\L� [YHUZMVYTHT�
PUZ\TVZ�LT�WYVK\[VZ��0ZZV�NLYV\�H�X\HSPKHKL�KH�NLZ[qV��WVY�TLPV�KL�TVKLSVZ�KL�L_JLSvUJPH�

6�JPJSV�7+*(�t�MVYTHKV�WLSHZ�ZLN\PU[LZ�L[HWHZ!

P = Plan (Planejar)
,Z[HILSLJLY�VZ�VIQL[P]VZ�L�WYVJLZZVZ�ULJLZZmYPVZ�WHYH�MVYULJLY�YLZ\S[HKVZ�

D = Do (Executar)
0TWSLTLU[HY�V�WSHUV��L_LJ\[HY�V�WYVJLZZV��MHaLY�V�WYVK\[V��*VSL[HY�KHKVZ�WHYH�THWLHTLU[V�L�
HUmSPZL�KVZ�WY}_PTVZ�WHZZVZ�

*�$�=LYPÄJHY��*OLJR�
,Z[\KHY�V�YLZ\S[HKV�TLUZ\YHKV�L�JVSL[HKV�UV�WHZZV�HU[LYPVY��¸L_LJ\[HY¹��L�JVTWHYm�SV�LT�YLSHsqV�
HVZ� YLZ\S[HKVZ� LZWLYHKVZ� �VIQL[P]VZ� LZ[HILSLJPKVZ� UV� WHZZV� ¸WSHULQHY¹��� *VU]LY[LY� VZ� KHKVZ�
JVSL[HKVZ�LT�PUMVYTHsqV��

A = Agir (Act)
;VTHY�Hs�LZ�JVYYL[P]HZ�ZVIYL�HZ�KPMLYLUsHZ�ZPNUPÄJH[P]HZ�LU[YL�VZ�YLZ\S[HKVZ�YLHPZ�L�WSHULQHKVZ��
(UHSPZHY�HZ�KPMLYLUsHZ�WHYH�KL[LYTPUHY�Z\HZ�JH\ZHZ��(WSPJHY�HZ�T\KHUsHZ�X\L�PUJS\LT�H�TLSOVYPH�
KV�WYVJLZZV�V\�WYVK\[V�

Sistemas de Gestão  ;VKVZ�VZ�KPYLP[VZ�YLZLY]HKVZ   6

PDCA Práticas operacionais

Planejar Executar

Agir



Processos gerenciais

8\HUKV�MHSHTVZ�LT�WYVJLZZVZ�NLYLUJPHPZ��LZ[HTVZ�MHSHUKV�KHX\LSLZ�WYVJLZZVZ�X\L�[YHUZMVYTHT�
PUMVYTHs�LZ� LT� KLJPZ�LZ� NLYLUJPHPZ�� ,_LTWSV!� ]HSVYLZ� L� WYPUJxWPVZ�� KPYL[YPaLZ�� WYVJLKPTLU[VZ��
WYVQL[VZ��TL[HZ��KLZLTWLUOV�L[J�

7VKLTVZ�KPaLY�X\L�ZqV�WYVJLZZVZ�¸HJPTH¹�KVZ�WYVJLZZVZ�VWLYHJPVUHPZ�

(X\P� ZL�HWSPJH�V�7+*3��\TH�L]VS\sqV�KH� [LYTPUVSVNPH�KV�7+*(��THZ�HWSPJHKV�HVZ�WYVJLZZVZ�
NLYLUJPHPZ�
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PDCL Práticas de gestão

Planejar

Padronizar

Executar

(Processo
Operacional)

Controlar

Agir

Aprender

8\HUKV�LZ[H�TL[VKVSVNPH�t�HWSPJHKH�H�\T�WYVJLZZV�NLYLUJPHS�� [LTVZ�WLX\LUHZ�KPMLYLUsHZ�LT�
YLSHsqV�HV�WYVJLZZV�VWLYHJPVUHS�

��¸7SHU¹�NHUOH�V�ZLU[PKV�KL�WHKYVUPaHY�WHYH�X\L�VZ�WYVJLZZVZ�HZZLN\YLT�H�YLWL[PsqV��6�WHKYqV�
t�\T�WSHUV�H�ZLY�VIZLY]HKV�

��¸*OLJR¹�NHUOH�V�ZLU[PKV�KL�]LYPÄJHY�V�J\TWYPTLU[V�KV�WHKYqV��(�]LYPÄJHsqV�t�V�JVU[YVSL�ZL�V�
WHKYqV�LZ[m�ZLUKV�J\TWYPKV�

��¸(J[¹�ZL�[YHUZMVYTH�LT�¸3LHYU¹�L�PU[YVK\a�V�JVUJLP[V�KL�HWYLUKPaHKV�UVZ�JVUJLP[VZ�NLYLUJPHPZ��

MEG x PDCL

6�4VKLSV�KL�,_JLSvUJPH�KH�.LZ[qV���4,.��KH�-\UKHsqV�5HJPVUHS�KH�8\HSPKHKL��-58��WLYTP[L�
]LYPÄJHY��WVY�TLPV�KVZ�VP[V�*YP[tYPVZ�KL�,_JLSvUJPH��ZL�H�PTWSLTLU[HsqV�KH�NLZ[qV�KH�VYNHUPaHsqV�
PUJVYWVYH�V�7+*3�



6�KPHNYHTH�JVUZPKLYH�� LT�ZL\�TV]PTLU[V�� X\L� H�KLÄUPsqV�KHZ�WYm[PJHZ�KL�NLZ[qV� L�KL� ZL\Z�
WHKY�LZ�NLYLUJPHPZ�LZ[m�WYLZLU[L�UH�VYNHUPaHsqV�KL�MVYTH�ZPZ[LTm[PJH��

(Z� WYm[PJHZ�� JVT� HIYHUNvUJPH� HKLX\HKH� HV� WLYÄS� KH� VYNHUPaHsqV�� ZqV� ZPZ[LTH[PJHTLU[L�
PTWSLTLU[HKHZ�L�L_LJ\[HKHZ�H�WHY[PY�KL�\T�WSHULQHTLU[V�L�]LYPÄJHKHZ�X\HU[V�HV�J\TWYPTLU[V�
KVZ�WHKY�LZ�WSHULQHKVZ��WYVTV]LUKV�Hs�LZ�KL�TLSOVYPH��ZLQHT�JVYYL[P]HZ�V\�WYL]LU[P]HZ�

6Z� YLZ\S[HKVZ�KH�HWSPJHsqV�KHZ�WYm[PJHZ� ZqV�LU[qV�H]HSPHKVZ�� Z\ZJP[HUKV�H� PTWSLTLU[HsqV�KL�
TLSOVYPHZ� X\HU[V� nZ� WYm[PJHZ� HKV[HKHZ� V\� X\HU[V� HVZ� ZL\Z� WHKY�LZ� NLYLUJPHPZ�� WYVTV]LUKV��
HZZPT��V�HWYLUKPaHKV�L�H�PU[LNYHsqV�KV�ZPZ[LTH�NLYLUJPHS�
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Ciclo de ControleCiclo de Aprendizado

Diagrama do Ciclo da Gestão
Práticas

de Gestão Planejamento
da Execução Execução

Ato

Práticas e Padrões

AvaliaçãoMelhoria



5. Características de uma prática de gestão

<TH�IVH�WYm[PJH�KL]L�WVZZ\PY�HZ�ZLN\PU[LZ�JHYHJ[LYxZ[PJHZ!

Sistemas de Gestão  ;VKVZ�VZ�KPYLP[VZ�YLZLY]HKVZ��� 

Metodologia

Qual o método e as
regras de funcionamento (o que?)

1

Responsabilidade

Quem implanta, controla
e mantém?

2

Controle

Como é assegurada a execução
conforme os padrões previstos na

metodologia?

3

Proatividade

Como são prevenidas e antecipadas
situações indesejáveis?

4

Abrangência

Onde a prática está aplicada?

5

Continuidade

Desde quando e com que
periodicidade está implantada?

6

Como é avaliada e melhorada?

7

Integração

Como é a relação entre as áreas e
com partes interessadas, processos,

práticas, estratégias e principios?

8

Resultados

Que benefícios trouxe após
a implantação? O que melhorou?

9



6. Conclusão

3LUKV�LZ[L�L�IVVR��WVKLTVZ�KPaLY�X\L�HWYLUKLTVZ�X\L!

Sistema de Gestão� t� \T� JVUQ\U[V� KL� WYm[PJHZ� KL� NLZ[qV� WHKYVUPaHKHZ�� SVNPJHTLU[L� PU[LY�
YLSHJPVUHKHZ�JVT�H�ÄUHSPKHKL�KL�NLYPY�\TH�VYNHUPaHsqV�L�WYVK\aPY�YLZ\S[HKVZ�

(WYLUKLTVZ� [HTItT�X\L� [VKV�Sistema de Gestão� ZLN\L�\TH�TLZTH�LZ[Y\[\YH��IHZLHKH�UH�
JVUOLJPKH�TL[VKVSVNPH�KV�7+*(��\T�JPJSV�X\L�WYVTV]L�H�TLSOVYPH�JVU[xU\H�KVZ�WYVJLZZVZ�L��
JVUZLX\LU[LTLU[L��KVZ�YLZ\S[HKVZ�KHZ�VYNHUPaHs�LZ�

6�4VKLSV�KL�,_JLSvUJPH�KH�.LZ[qV���4,.��KH�-58�[HTItT�WVZZ\P�\T�JVUJLP[V�KL�HWYLUKPaHKV�
JVU[xU\V�JVTV�V�JPJSV�KV�7+*(�7+*3�L�WYVWVYJPVUH�\TH�L]VS\sqV�KVZ�KP]LYZVZ�ZPZ[LTHZ�KL�
NLZ[qV�KHZ�VYNHUPaHs�LZ�KL�MVYTH�THPZ�VYNHUPaHKH��VIQL[P]H�L�PU[LNYHKH��

7VY[HU[V��UqV�WLYJH�V�UVZZV�WY}_PTV�L�IVVR��X\L�[YH[HYm�LZWLJPÄJHTLU[L�KLZZL�[LTH!�V�4VKLSV�
KL�,_JLSvUJPH�KH�.LZ[qV���4,.��
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7. Sobre a FNQ

(�-\UKHsqV�5HJPVUHS�KH�8\HSPKHKL��-58��t�\T�JLU[YV�KL�YLMLYvUJPH�LT�L_JLSvUJPH�LT�NLZ[qV��
5VZZV�VIQL[P]V�t�KPZZLTPUHY�JVUOLJPTLU[V�ZVIYL�HZ�TLSOVYLZ�WYm[PJHZ�KL�NLZ[qV�LTWYLZHYPHS�WHYH�
H\TLU[HY�H�JVTWL[P[P]PKHKL�KHZ�VYNHUPaHs�LZ�L�KV�7HxZ�

5VZZH�TPZZqV�t�LZ[PT\SHY�L�HWVPHY�HZ�VYNHUPaHs�LZ�WHYH�V�KLZLU]VS]PTLU[V�L�H�L]VS\sqV�KL�Z\H�
NLZ[qV��WVY�TLPV�KH�KPZZLTPUHsqV�KVZ�-\UKHTLU[VZ�L�*YP[tYPVZ�KL�,_JLSvUJPH��WHYH�X\L�ZL�[VYULT��
Z\Z[LU[m]LPZ��JVVWLYH[P]HZ�L�NLYLT�]HSVY�WHYH�H�ZVJPLKHKL��

6� [YHIHSOV�KH�-58�t�IHZLHKV�UV�4VKLSV�KL�,_JLSvUJPH�KH�.LZ[qV�� �4,.���\TH�TL[VKVSVNPH�
KL� H]HSPHsqV�� H\[VH]HSPHsqV� L� YLJVUOLJPTLU[V� KHZ� IVHZ� WYm[PJHZ� KL� NLZ[qV�� ,Z[Y\[\YHKV� LT�
���-\UKHTLU[VZ�L�VP[V�*YP[tYPVZ��V�4VKLSV�KLÄUL�\TH�IHZL� [L}YPJH�L�WYm[PJH�WHYH�H�I\ZJH�KH�
L_JLSvUJPH��

Para saber mais acesse: www.fnq.org.br

http://fnq.org.br

