"Desvendando o Sucesso Empresarial: Da Gestdo da Qualidade ao Engajamento das
Pessoas"

No Cliente

Lideranca

Engajamento das Pessoas

Abordagem de Processo

Melhoria

Tomada de Decisdao Baseada em Evidéncia
Gestao de Relacionamento

FOCO NO CLIENTE

O foco principal da gestao da qualidade é atender as necessidades dos clientes e empenhar-se
em exceder as suas expectativas.

O sucesso sustentavel é alcangado quando uma organizacdo atrai e retém a confianga dos
clientes e de outras partes interessadas pertinentes. Cada aspecto da interagao com o cliente é
uma oportunidade para criar mais valor para o cliente. Entender as necessidades atuais e
futuras dos clientes e de outras partes interessadas contribui para o sucesso da organizagao.

Beneficios
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Aumento do valor para o cliente;

Aumento da satisfacao do cliente;

Melhoria da fidelidade do cliente;

Aumento da repeticdo dos negdcios;

Melhoria da reputacdo da organizacao;

Ampliacao da base de clientes; e

Aumento da receita e da participacdo de mercado.
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Reconhecer clientes diretos e indiretos, como aqueles que recebem valor da organizacao;
Entender as necessidades e expectativas atuais e futuras dos clientes;

Conectar os objetivos da organizacdo com as necessidades e expectativas do cliente;
Comunicar as necessidades e expectativas do cliente a toda organizagao;

Planejar, projetar, desenvolver, produzir, entregar e dar suporte a produtos e servicos para
atender as necessidades e expectativas dos clientes;

Medir e monitorar a satisfagdo do cliente e tomar as medidas apropriadas;

Determinar e executar acOes referentes as necessidades e expectativas das partes
interessadas pertinentes que podem afetar a satisfacao do cliente; e

% Gerenciar ativamente as relacdes com os clientes para alcangar o sucesso sustentavel.
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LIDERANCA

Lideres em todos os niveis estabelecem uma unidade de propdsito e direcionamento e criam
condigdes para que as pessoas estejam engajadas para alcangar os objetivos da qualidade da
organizacao.

A criacdo de unidade de propdsito, direcionamento e engajamento das pessoas permite a uma
organizacdo alinhar as suas estratégias, politicas, processos e recursos para alcancar os seus



objetivos.

Beneficios
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Aumento da eficacia e da eficiéncia em atender os objetivos da qualidade da organizacao;
Melhoria na coordenacao dos processos da organizacao;

Melhoria na comunicacao entre niveis e fungbes da organizagao; e

Desenvolvimento e melhoria da capacidade da organizacdao e de seu pessoal em fornecer os
resultados desejados.
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Acodes

< Comunicar a missdo, visdo, estratégia, politicas e processos da organizacdo para toda a

organizacao;

Criar e manter valores compartilhados, imparcialidade e modelos éticos de comportamento

em todos os niveis da organizacdo;

Estabelecer uma cultura de confianca e integridade;

Incentivar um compromisso para a qualidade em toda a organizacao;

% Assegurar que os lideres em todos os niveis sejam exemplos positivos para as pessoas na
organizacao;

< Prover as pessoas recursos, treinamento e autoridade necessarios para atuar com
responsabilizacdo por prestar contas; e

< Inspirar, incentivar e reconhecer a contribuicao das pessoas.
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ENGAJAMENTO DAS PESSOAS

Pessoas competentes com poder e engajadas, em todos os niveis da organizacdao, sdo
essenciais para aumentar a capacidade da organizacao em criar e entregar valor.

Para gerir uma organizacao eficaz e eficientemente, é importante respeitar e envolver todas as
pessoas em todos o0s niveis. Reconhecimento, empoderamento e aperfeicoamento de
competéncias, facilitam o engajamento das pessoas na realizacao dos objetivos da qualidade da
organizacao.

Beneficios

< Melhoria na compreensao dos objetivos da qualidade da organizacao pelas pessoas da
organizacdo e maior motivagao para alcanga-los;

<+ Maior envolvimento das pessoas em atividades de melhoria;

< Melhoria do desenvolvimento, das iniciativas e da criatividade das pessoas;

Melhoria da satisfacao das pessoas;

Melhoria da confianca e da colaboracao em toda a organizacao; e

< Maior atencdo aos valores e cultura compartilhados em toda a organizacao.

Acoes

R/
0.0

Comunicagdo com as pessoas para promover a compreensao da importdncia da sua
contribuicdo individual;

Promover a colaboracao em toda a organizacgao;

Facilitar a discussdo aberta e o compartilhamento de conhecimentos e experiéncias;
Empoderar as pessoas para determinar restricoes ao desempenho e tomar iniciativas sem
medo;

Reconhecer e aceitar a contribuicdao, aprendizagem e aperfeicoamento das pessoas;
Permitir a autoavaliacdo do desempenho em relacdo aos objetivos pessoais; e

» Realizar pesquisas para avaliar a satisfacdo das pessoas, comunicar os resultados e tomar
medidas apropriadas.
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ABORDAGEM DE PROCESSO

Resultados consistentes e previsiveis sdo alcancados de forma mais eficaz e eficiente quando as
atividades sdo compreendidas e gerenciadas como processos inter-relacionados e
interdependentes, de modo que o desempenho global da organizacdo possa ser elevado
funcionando como um sistema coerente.

A abordagem de processo (0.3) habilita uma organizagao a planejar seus processos e suas
interacbes para alcancar os resultados pretendidos de acordo com a politica e objetivos da
qualidade, alinhados com o planejamento estratégico da organizagdo.

Beneficios

B3

» Aumento da capacidade de concentrar esforgos em processos principais € em oportunidades
de melhoria;

» Resultados consistentes e previsiveis por meio de um sistema de processos alinhados;

» Desempenho otimizado por meio de uma gestdo de processos eficaz, do uso eficiente de
recursos e de barreiras interfuncionais reduzidas; e

» Permitir que a organizacao fornega confianga as partes interessadas no que diz respeito a

sua consisténcia, eficacia e eficiéncia.
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» Definir objetivos do sistema e processos necessarios para alcanga-los;
» Estabelecer autoridade, responsabilidade e responsabilizacdo por prestar contas pela gestao
de processos;
< Compreender a capacidade da organizacdo e determinar as limitagdes de recursos antes da
acao;
» Determinar as interdependéncias do processo e analisar o efeito de modificagdes em
processos individuais sobre o sistema como um todo;
< Gerenciar processos e suas inter-relagdes como um sistema para alcancar os objetivos da
qualidade da organizacao eficaz e eficientemente;
% Assegurar que a informacdao necessaria esteja disponivel para operar e melhorar os
processos e para monitorar, analisar e avaliar o desempenho do sistema geral; e
% Gerenciar os riscos que possam afetar as saidas dos processos e resultados globais do SGQ.
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MELHORIA

As organizacbes de sucesso tém foco continuo na melhoria.

A Melhoria é essencial para uma organizagdo manter os atuais niveis de desempenho, reagir as
mudancas em suas condicOes internas e externas e criar novas oportunidades.

Beneficios

R/
0.0

Melhoria do desempenho de processos, capacidade organizacional e satisfacdao do cliente;
Melhoria do foco na investigacdo e determinacdo da causa-raiz, seqguida de prevencao e
acgdes corretivas;

Melhoria da capacidade de antecipar e reagir aos riscos e oportunidades internas e externas;
Reforco na consideracdo de ambas as melhorias, incremental e de ruptura;

Reforco na utilizacao da aprendizagem para melhoria; e

Melhoria em busca da inovagao.
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< Promover o estabelecimento de objetivos de melhoria em todos os niveis da organizacgdo;
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Educar e treinar as pessoas em todos os niveis sobre como aplicar ferramentas basicas e
metodologias para alcangar os objetivos de melhoria; TOMADA DE DECISAO BASEADA EM
EVIDENCIA

X3

o

X3

% Assegurar que as pessoas sejam competentes para promover e concluir com sucesso
projetos de melhoria;

% Desenvolver e desdobrar processos para implementar projetos de melhoria em toda a
organizacao;

< Acompanhar, analisar criticamente e auditar o planejamento, a execucao, a conclusao e os
resultados dos projetos de melhoria;

< Integrar o enfoque de melhoria no desenvolvimento de produtos, servicos e processos novos
ou modificados; e

< Reconhecer e aceitar melhorias.

Decisdes com base na andlise e avaliacao de dados e informacgdes s3ao mais propensas a
produzir resultados desejados.

A tomada de decisao pode ser um processo complexo e sempre envolve alguma incerteza. Ela
envolve, frequentemente, varios tipos e fontes de entradas, bem como a sua interpretacdo, que
pode ser subjetiva.

E importante compreender as relacdes de causa e efeito e possiveis consequéncias ndo
intencionais. A andlise de fatos, de evidéncias, de dados e, principalmente, de resultados do
desempenho do proceeso ou da organizagao leva a uma maior objetividade e confianca na
tomada de decisOes.

Beneficios
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Melhoria dos processos de tomada de decisao;

Melhoria na avaliacdo de desempenho do processo e na capacidade para alcancar os
objetivos;

» Melhoria da eficacia e eficiéncia operacionais;

Melhoria na capacidade de analisar criticamente, desafiar e mudar opinides e decisdes; e

» Aumento da capacidade de demonstrar a eficacia de decisdes anteriores.
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Acoes

<+ Determinar, medir e monitorar os principais indicadores para demonstrar o desempenho da
organizacao;

« Disponibilizar todos os dados necessarios para as pessoas pertinentes;

% Assegurar que os dados e as informagbes sejam suficientemente precisos, confidveis e
seguros;

« Analisar e avaliar dados e informagGes usando métodos adequados;

< Assegurar que as pessoas sejam competentes para analisar e avaliar os dados, conforme
necessario; e

% Tomar decisGes e executar acoes baseadas em evidéncias, equilibradas com experiéncia e
intuicao.

GESTAO DE RELACIONAMENTO

Para o sucesso sustentado, as organizagdes gerenciam seus relacionamentos com as partes
interessadas pertinentes.

Partes interessadas pertinentes influenciam o desempenho de uma organizagao. O sucesso
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sustentado é mais provavel de ser alcancado quando a organizagdo gerencia relacionamentos
com todas as suas partes interessadas para otimizar o impacto sobre o seu desempenho. A
gestdo de relacionamentos com suas redes de provedores e parceiros é de particular
importancia.

Beneficios
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Melhoria no desempenho da organizagao e de suas partes interessadas quando responder
as oportunidades e restricOes relacionadas a cada parte interessada pertinente;
Compreensao comum de objetivos e valores entre as partes interessadas;

Melhoria na capacidade de agregar valor para as partes interessadas através do
compartilhamento de recursos e de competéncias e através da gestdo dos riscos
relacionados com a qualidade; e

Uma cadeia de fornecimento bem gerenciada provendo um fluxo estavel de produtos e
Servigos.

Acoes

Determinar as partes interessadas pertinentes (como provedores, parceiros, clientes,
investidores, empregados ou a sociedade como um todo) e sua relagdo com a organizacao;
Determinar e priorizar relacionamentos com partes interessadas que necessitem ser
gerenciados;

Estabelecer relagdes que equilibrem ganhos de curto prazo com consideracdes de longo
prazo;

Coletar e compartilhar informacdes, conhecimentos especializados e recursos com as
partes interessadas, como apropriado, para aumentar as iniciativas de melhoria;

Medir o desempenho e prover retroalimentacao sobre o desempenho para as partes
interessadas, como apropriado, para aumentar as iniciativas de melhoria;

Estabelecer o desenvolvimento colaborativo e atividades de melhoria com provedores,
parceiros e outras partes interessadas; e

Incentivar e reconhecer melhorias e conquistas de provedores e parceiros.

Fonte: Normas ABNT NBR ISO 9000:2015 e ISO 9001:2015
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