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PARTE IX - GLOSSARIO DE TERMOS RELACIONADOS
COM QUALIDADE E EXCELENCIA

EFQM

A European Foundation for Quality ManagemenEFQM é uma

associacdo sem fins lucrativos, fundada em 1988giorze empresas
lideres a nivel europeu, com a missdo de ‘ser @gafoonducente a
exceléncia sustentavel na Europa’ e uma visdo menundo no qual
as organizacbes europeias sdo excelentes’ .A EF@dopiza o

conceito de parceria e, como tal, tem desenvolyderias com
organizacdes congéneres em toda a Europa, com eztiobj de

promover a exceléncia sustentavel nas organizemirepeias. Estas
organizagdes nacionais trabalham conjuntamente &d&FQM na

promocao do modelo de exceléncia da EFQM. Os cstados

diversos parceiros da EFQM

EXCELENCIA

A exceléncia ndo é uma disciplina teérica; estaciehada com as
realizagBes tangiveis de uma organizacao relativerao que faz, na
forma como o faz, nos resultados que alcanca eomzicgdo de que
estes resultados serdo sustentados no futuro.

As organizacdes verdadeiramente excelentes sao laaqugue
empreendem esfor¢os no sentido de satisfazerabetstlders’

através dos resultados alcancados, da forma cae® &%0 alcancados
e dos resultados previstos.
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MODELO DA EXCELENCIA

O modelo de exceléncia da EFQM foi introduzido connma
ferramenta preliminar para a avaliagdo e melhoas arganizagdes,
possibilitando o alcancar de vantagens sustentaveis

STAKEHOLDERS

Inclui todos os individuos ou grupos que tém impasbbre a
organizacdo, ou na organizagdo, tais como cliem@sboradores,
parceiros, fornecedores, comunidade na qual a i@ay#© opera, e
todos os que possuem uma relacéo financeira cogaaivacéo.
Exceléncia ¢é definida como a manifestacdo dos d@osce
fundamentais da exceléncia

ORIENTACAO PARA OS RESULTADOS

Exceléncia é alcancar resultados que encantam tadssakeholders’
da organizacdo. Focalizacdo no cliente, lideramgaonstancia de
propésitos, gestdo por processos e por factosndasenento e

envolvimento das pessoas, aprendizagem, inovacamekoria

continua, desenvolvimento de parcerias, respoidaddd social

FOCALIZACAO NO CLIENTE
Exceléncia é criar valor sustentavel para o cliente

LIDERANCA E CONSTANCIA DE PROPOSITOS
Exceléncia é lideranca visionaria e inspiradordijssociada de uma
constéancia de propdésitos.
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GESTAO POR PROCESSOS E POR FACTOS
Exceléncia é gerir a organizacdo através de unuotimge sistemas,
processos e factos interdependentes e interresgtosn

DESENVOLVIMENTO E ENVOLVIMENTO DAS PESSOAS
Exceléncia € maximizar a contribuicdo dos colabmesl através do
seu desenvolvimento e envolvimento.

APRENDIZAGEM,INOVACAO,MELHORIA CONTINUA
Exceléncia é desafiar o ‘status quo’ e efectuaudamca, utilizando a
aprendizagem para desencadear a inovacdo e opladesi de
melhoria.

DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS
Exceléncia é desenvolver e manter parcerias coon aatescentado.

RESPONSABILIDADE SOCIAL

Exceléncia é exceder o enquadramento legal minimoqual a
organizacdo opera e empreender esforcos para osmdare e
responder as expectativas dos ‘stakeholders’ naiedame.
Organizacgfes excelentes adoptam abordagens al@agtesats perante
0s seus ‘stakeholders’, através de atitudes despaa@ncia e de
responsabilidade. Prestam particular atencao equem activamente
a responsabilidade social e a sustentabilidadedgical, tanto no
presente como no futuro. A responsabilidade soc@porativa
expressa-se nos valores organizacionais e na degragio na
organizacdo. Através de um envolvimento aberto ctusivo dos
‘stakeholders’, satisfazem e excedem as expectatiea as
regulamentacdes das comunidades locais e, quandpriaplo, das
comunidades globais. Além de gerirem 0s riscoszdmse promovem
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oportunidades de trabalho com a sociedade, em cpvejecom
beneficios mutuos, e transmitem e mantém elevadesisnde
confianga com os ‘stakeholders’. Tém a nocdo doact® da
organizacdo nas comunidades locais actuais, bemo coas
comunidades futuras, e diligenciam no sentido démizar qualquer
impacte adverso.

In (http://www.efgm.org/partnership distributiontgletails.htm






