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Er#pampa; 1. Total Satisfacdo dos Clientes

Universidade Federal do Pampa

« Os clientes sao a razao da empresa existir.

- O primeiro passo € conhecer os clientes.

— Saber identificar as suas necessidades e o que € preciso para

resolver os seus problemas.

« Estar sempre atualizado sobre os fatores que garantem a sua

satisfacao.



unipampa 2. Geréncia participativa

Universidade Federal do Pampa

« Que funcionario tenha liberdade para desempenhar seu
papel.
- Estimular: As novas ideias e a criatividade.

« O gerente deve informar, debater, motivar, orientar os

funcionarios e promover o trabalho de equipe.

- Trabalhar junto, para que tenha mais poder que a soma das

partes isoladas.



3. Desenvolvimento dos Recursos
unipampa Humanos

Universidade Federal do Pampa

« Orienta todas as agcoes que buscam a evolucao pessoal e

profissional dos funcionarios.

e Ser um individuo capaz de:
— se auto dirigir,
— se autocontrolar,
— aprender a aprender,

— buscar o desenvolvimento auto-sustentavel.



unipampa 4. Constancia dos Propositos
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« Mudanca cultural.
— Implantar novos valores, eliminando os conceitos ultrapassados.
« AcoOes que levam a QT devem ser planejadas.

 Os dirigentes:

— Atitudes coerentes com os principios defendidos.



unipampa 5. Aperfeicoamento Continuo
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« Entender muito bem o que vai ser mudado.
— Nao aperfeicoa-se 0 que nao se pode medir.
« Criar indicadores de qualidade e produtividade que retratem
a situacao inicial.
« Buscar um aperfeicoamento continuo.

« Inovacao, ousadia, da flexibilidade de atuacao e da

criatividade, sao valorizados.



unipampa 6. Geréncia de Processos
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« Dividir em subprocessos menores até o nivel de uma tarefa

individual.

« Processos so se justificam se tiverem finalidade de atender o

cliente externo, direta ou indiretamente.

« Quem nao estiver atendendo o cliente, deve atender a quem

esta.

- Gerenciar processos € planejar, executar, verificar se ha erros

e fazer corregoes, quando for necessario.



_I._Il#pampa; /. Delegacéo
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- O atendimento ao cliente deve ser agil.

— Decisdes sobre assuntos do seu interesse precisam ser rapidas.

« O sucesso depende da capacidade de identificar o que e para
quem delegar, além de saber respaldar as acoes para quem

esta perto de onde ocorre a acao.

- Delegar também é terceirizar.



unipampa 3. Disseminag¢do da Informagdo
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- Todos os funcionarios devem saber divulgar os produtos e

servicos da empresa.
- A informacgao tem que circular em todos os niveis.

« A transparéncia da organizacao € uma conseqléncia natural

da disseminacao de informacoes.
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unipampa 9. Garantia da Qualidade
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« A qualidade dos produtos e servicos € assegurada pela

formalizacao de processos e pela administracao das rotinas.

« Essas acdoes garantem que a qualidade dos produtos ou

servicos nao sera alterada com a substituicao de pessoas.

« No setor de servicos, os produtos sao consumidos, quase

sempre, no mesmo momento em que sdo produzidos.
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unipampa 10. Nao Aceitacéo de Erros
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- Fazendo certo da primeira vez, nao sera preciso corrigir.

— Esse é o principio de quem nao perde tempo, nem produz

documentos incorretos.
« A prevencao contra erros e a visao de aperfeicoamento.

- Inadmissivel € o erro por omissao ou a persisténcia no erro.
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unipampa Geréncia de Processos
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« Processo:

— Eum conjunto de causas que provoca um ou mais efeitos.

« Itens de Controle:

— Sao indices numeéricos estabelecidos sobre os efeitos do

processo para medir-se o seu nivel de qualidade.

IMPORTANTE !

“"Todo o processo tem que ter um indicador

para ser medido.”
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_I._Il#pampa; O Ciclo PDCA
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« E o método gerencial para o controle do processo.

— Meétodo: caminho para se chegar a um ponto além do caminho.

- E utilizado para melhoria do nivel de qualidade de um

processo, isto €, o aperfeicoamento do mesmo.

META = Valor definido
METODO = Procedimento
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unipampa

Universidade Federal do Pampa

O Ciclo PDCA

Action Plan
Padronizagéo| Definir as
matas
Atuar Definir os
corretivameante métodos
Educar e
Verficar os treinar
resultados Executar a
tarefa
Check no
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O caminho do sucesso é a obtencdo de

Unipampa  melhorias continuas dos processos

Universidade Federal do Pampa

Nivel de Quahdade

Tempo
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