PADRONIZACAO DE
PROCESSOS




Fundamentos da Qualidade — 1SO 9001:2015 C%_j L e

» Estabelecimento de uma cultura que resulte em comportamentos, atitudes, atividades e
processos que agreguem valor a uma organizagao por meio da satisfacao das necessidades e
expectativas de seus clientes e de outras partes interessadas pertinentes;
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» A capacidade que uma organizacdo tem de satisfazer os seus clientes com seus produtos e 150 90‘01

servigos, bem como de tratar os impactos pretendidos e nao pretendidos nas partes interessadas N

pertinentes;
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» A qualidade dos produtos e servicos inclui além da sua fun¢ao e desempenho, também o seu

valor percebido e os beneficios ao cliente.
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Sistema de Gestdo da Qualidade C%_j Qualidade

Sistema de Gestdao da Qualidade, nada mais é que um trabalho em
conjunto, onde todos trabalham tendo como foco a melhoria continua,
eficacia e a eficiéncia dos seus processos em relacao aos seus objetivos
de qualidade.

» Gestao por Processos;
» Gestao de Documentos;

> Gestdo de Indicadores.
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Gestdo por Processos d%_j Qualidade

» A Gestdo por Processos é cada vez mais necessaria e utilizada no mundo empresarial, pois é fundamental para nortear a
otimizagao dos resultados. Uma visao "ponta a ponta".

» Enxergar e gerir a empresa horizontalmente de forma que os processos se sobrepdem a estrutura hierdrquica verticalizada.

» Através da gestdo por processos, a empresa deixara explicito o que precisa ser melhorado e o que pode ser eliminado, tornando-
se ponto central no planejamento e na gestao das empresas.

> E o conjunto de atividades realizadas na geracdo de resultados para o cliente, desde o inicio do pedido até a entrega do produto.
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Gestao por Processos () Qualidade

FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO

Complexidade dos Processos

Je 2 - T g S . ;;-;.—i Assistentn
’ * 9 v_\"

L> Matennid ace

Fmakcia
=

neag? “
| - 4 v
7 N -t
© oos

FoPooDe o

Unimed |4

Ponta Grossa



Gestdo por Processos d%j Qualidade

Antes (114 atividades) Depois (37 atividades)
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Gestao de Documentos

» A documentac¢do nos permite reter e transmitir o conhecimento dos nossos processos de maneira organizada e
eficiente.

> Ignorar a gestdo documental resulta em aumento de custos, FLUXOGRAMA PARA
. . ~ . ’ ATENDIMENTO CASOS
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» Documentos sdo os guias que nos auxiliam na execug¢do das atividades realizadas, de maneira padronizada,
obtendo o mesmo resultado final independente do executor.
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Gestdo de Documentos C%_j Qualidade
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Gestdo de Documentos - Vantagens C%_j Gaslidnde

» Processos padronizados;

» Colaboradores capacitados;

» Aprimoramento dos controles, rastreabilidade e acesso aos dados;
» Melhora da produtividade;

» Evitar retrabalho;

» Reduzir custos operacionais;

» Entregar resultados mais consistentes e assertivos.
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Gestdo de Indicadores %_j Qualidade

O QUE NAO SE MEDE,
NAO SE GERENCIA.

DEMING




Gestdo de Indicadores d%_j Qualidade

> E uma medida ou um conjunto de medidas que fornece
informagOes quantitativas ou qualitativas sobre uma
determinada condicao, processo ou desempenho.

» Sao usados para monitorar, avaliar e tomar decisoes.

> Eles ajudam a entender se objetivos especificos estdo sendo
alcancados e podem identificar tendéncias, variacdes e areas
gue necessitam de melhorias.
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Gestdo de Indicadores d%j Qualidade

EXEMPLOS DE INDICADORES / MONITORAMENTOS

2 ﬁ Net Promoter Score
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Gestdo de Indicadores C%_j Qualidade

Insanidade é
continuar fazendo
sempre a mesma
coisa e esperar
resultados diferentes.




OBRIGADA!
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