Gestao da Qualidade Total

A gestdo da qualidade total (Total Quality Management — TQM) é uma estratégia de
administracdo orientada a criar consciéncia da qualidade em todos os processos de uma
organizacdo. E denominada total, uma vez que seu objetivo abrange a organizagéo
estendida, ou seja, além de todos os seus escalbes, inclui seus fornecedores,
distribuidores e demais parceiros de negocios. Seus principios baseiam-se em:
delegacdo de tarefas, disseminacdo de informacOes, garantia da qualidade e néo
aceitacdo de erros (zero defeito). Sdo eles:

1. Qualidade centrada no cliente:
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Conhecimento dos clientes

Atendimento ao cliente € 0 mais importante

Avaliacdo sistematica dos clientes: mensuracédo

Superacdo de expectativa — antecipacao

Comparacéo de desempenho com os concorrentes

Parceria com o cliente

Clientes, Acionistas, Sociedade, Fornecedores e Funcionarios.

lorizacdo das pessoas:

Incentivo a manifestacdo de ideias e opinides
Compartilhamento de informacdes
Participacdo nas decisdes

Estimulo a formacao de trabalhos em grupo
Adocdo de praticas modernas — Gestdo de RH
Promocao da qualidade de vida

Educacéo e treinamento

Eliminacdo do medo

nstancia de propoésitos e comprometimento da Direcao:

Persisténcia e continuidade

Coeréncia nas atitudes e préaticas

Planejamento estratégico

Clareza e transparéncia de atitudes

Comprometimento

Papel do lider no desenvolvimento de a¢bes que promovam a satisfacéo
de todos os clientes

Aperfeicoamento continuo:
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Predisposicdo para melhorias
Inovacoes

Fixacdo de novas metas (desafios)
Assumir riscos (ousar)
Comparagdo com concorrentes
Conhecimento dos processos
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Préaticas de melhorias de processos

estdo baseada em evidéncias:
Tomada de decisdo baseada em evidéncias (fatos e dados)
Processos multifuncionais com tnico “dono”
Indicadores de desempenho e comparagdes com terceiros
Mecanismos de analise critica
Sistemas de informacdo integrados: manutencgéo
Acesso as informacGes sobre os métodos de execucao e de melhoria dos
processos

elegacdo:
Descentralizagéo
Autonomia para tomada de decisao
Decisdo onde esta a acdo
Delegacdo com autonomia (gestao de recursos)
Condicéo técnica e emocional para exercer poder e responsabilidade

isseminacdo de informacdes:
Participacdo coletiva no conhecimento do negdcio, missao, proposito,
estratégia e planos.
Papel e responsabilidade de cada um
Troca de informagbes com o meio exterior
Sistema interno de difusdo das informagdes
Credibilidade da informagéo
Fluxo de informacdo rapido e constante
Transparéncia da informacdo Garantia da qualidade

arantia da qualidade
Acdes sistematicas e planejadas
Estabilidade dos processos e rotinas
Confiabilidade — certificagédo
Foco e formalizacdo do processo
Qualidade em servigos
Documentacéo
Gestéo dos processos

do aceitacédo de defeitos (erros):
N&o se conformar com o erro: zero defeito
Definicéo do certo
Garantia da qualidade: Fornecedor com relacéo ao Fabricante e
Fabricante, ao Cliente.
Busca de causas primarias
Métodos estatisticos
Atitude preventiva
Custo de ndo—qualidade.



