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RESUMO 

 

Neste estudo foi realizada uma avaliação no sistema de gestão de uma pequena 

empresa do ramo de franquia postal dos correios, Agência de Correios Franqueada 

Beluno Ltda, esta avaliação foi desempenhada através da aplicação do Modelo de 

Excelência da Gestão (MEG) – Primeiros Passos para a Excelência foram utilizados 

os 8 critérios de excelência e teve como objetivo, realizar um diagnóstico do sistema 

de gestão nos processos. 

Em vista disto, o objetivo geral desta pesquisa fundamentou-se em realizar um 

diagnóstico do sistema de gestão através dos critérios de excelência, “Primeiros 

Passos para a Excelência” – FNQ. 

Foi aplicado o questionário baseado no modelo da Fundação Nacional da Qualidade 

(FNQ) descrevendo e mapeando as práticas utilizadas pela empresa nos processos, 

a fim de avaliar o seu desempenho. A metodologia utilizada para o delineamento deste 

estudo foi o método de pesquisa qualitativa, utilizando também o método descritivo 

com caráter exploratório. 

Com base no diagnóstico foi realizado a análise dos critérios e posteriormente foram 

sugeridas melhorias nos processos mais críticos visando a busca pela excelência. 

 

Palavras-chave: Gestão da qualidade. Critérios de excelência. Análise de processos. 
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