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Conceitos basicos

Resultado

Desempenho / Competéncia

Resultado = € a consequéncia de acodes
ou de processos
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Conceitos basicos
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Conceitos basicos

DESEJADO

* Objetivos
* Metas

* Planos

Resultado

NAO DESEJADO

* Problemas
* Desvios

* Nao-conformidades
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Modelos de gestéo e
resultados
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Modelos de gestao

Prémio Nacional da Qualidade
PNQ

NORMAS DA FAMILIA
NBR ISO 9000
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Modelos de gestao

PNQ — 2008

- 11 fundamentos da exceléncia
- 8 critérios
24 itens

111 marcadores

o nagoes e C°"heci’"eq,o
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Pessoas

Estratégias

Resultados
e Planos

Processos

Sociedade
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Modelos de gestao

NORMAS DA FAMILIA NBR ISO 9000
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Modelos de gestao
NORMAS DA FAMILIA NBR ISO 9000

NBR I1SO 9001:2000 - RESULTADOS

Secao Tipo de resultado
4.1 Planejado
5.6.2 De auditoria
7.2.2 Analise critica
7.3.4/7.3.5/7.3.6/7.3.7 Analise critica/verificacdo/validacéo/alteracGes
7.4.1 Avaliacéo de fornecedores
752 Planejado
7.6 Medicéo
8.2.2 De auditoria
8.2.3 Planejado
8.5.1 De auditoria
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Modelos de gestao

NORMAS DA FAMILIA NBR ISO 9000
NBR I1SO 9001:2000 - RESULTADOS

5.4.1 Objetivos da qualidade

A Alta Direcéo deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo aqueles
necessarios para atender aos requisitos do produto [ver 7.1 a)], sdo
estabelecidos nas fung¢des e nos niveis pertinentes da organizagdo. Os objetivos

da qualidade devem ser M E N S U RAVE | S e coerentes com a politica

da qualidade.
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Sistema de medicéo
de desempenho

Indicadores
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Sistema de medi¢éo de desempenho: indicadores

A importancia de medir o desempenho
* Influéncia na cultura da organizacdo: NAO BASTA
CONSTATAR que as metas foram atingidas
« Clarificagéo das PRIORIDADES: gera alinhamento
de linguagem e objetivos comuns
» Maior capacidade de TOMADA DE DECISAO
» Uso de critérios objetivos para o
RECONHECIMENTO DAS PESSOAS.
 Criacdo de uma CULTURA PARA A EXCELENCIA
e Transparéncia na DIVULGACAO DOS RESULTADOS
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Sistema de medi¢éo de desempenho: indicadores
Como o PNQ aborda a guestao

Critério 2 — Estratégias e planos

Item 2.2 — Implementacgédo das estratégias
Marcador “a” — ... indicadores para a avaliacdo da implementacao das
estratégias ...

Critério 7 — Processos

Item 7.1 — Processos principais do negocio e processo de apoio
Marcador “b” — requisitos / indicadores

Item 7.2 — Processos de relacionamento com os fornecedores
Marcador “e” — Monitoramento do desempenho dos fornecedores

Item 7.3 — Processos econdmico-financeiros

Marcador “a” — requisitos de desempenho / indicadores controlados
18
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Sistema de medi¢éo de desempenho: indicadores

Classificacdo de indicadores
Hierarquizacao
» Estratégico
» Gerencial

* Operacional :
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Sistema de medi¢éo de desempenho: indicadores

Classificacdo de indicadores

Por perspectiva

* BSC — Balanced Scorecard — financeira;
do cliente; dos processos internos; do
aprendizado e crescimento

* PNQ —itens 8.1 a 8.2

* GQT — qualidade, custo, seguranca,
atendimento, moral

20
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Sistema de medi¢éo de desempenho: indicadores

[* [*01 23
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Avaliacao dos
resultados

22
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Avaliacéo dos resultados

Como os modelos de gestdo - PNQ e ISO 9000 -
abordam a questao

PNQ: Critério 1 — Lideranca

Item 1.3 — Andlise do desempenho da organizacao
Avaliacdo do desempenho operacional e estratégico
Informagdes comparativas / atendimento requisitos partes interessadas
Estratégias — objetivos

ISO 9000: Secéao 5.6 — Analise critica pela direcéo

5.6.2 Entradas para a analise critica
* Auditorias
» Realimentacéo dos clientes
» Desempenho de processo e conformidade de produto
« Situacdo de ac¢des corretivas e preventivas
* Analises criticas anteriores
* Mudancgas que possam afetar o SGQ
* Recomendac¢des de melhoria 23

Acoes de melhoria
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Acbes de melhoria

Como os modelos de gestdo - PNQ e ISO 9000 -
abordam a questao

PNQ: Critério 1 — Lideranca

Item 1.3 — Andlise do desempenho da organizacao
Marcador “f" - Acompanhamento da implementacéo das decisfes

ISO 9000: Secéao 5.6 — Analise critica pela direcéo

5.6.3 Saidas da andlise critica
Decisbes e agdes relacionadas a
» melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade e de
Seus processos,
» melhoria do produto em relagdo aos requisitos do cliente, e
* necessidade de recursos.
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Acbes de melhoria

Uso de uma metodologia e ...
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Acbes de melhoria

... e de ferramentas

* Brainstorming

« Cartas de controle » Matriz de priorizagdo

« Diagrama de causa e efeito * Analise de campo de forcas

« Diagrama de disperséo * Analise PDPC

« Estratificacédo (Program Decision Process Chart)
» Fluxograma » Diagrama de afinidade

« Folha de verificag&o « Diagrama de arvore

« Grafico de Pareto » Diagrama de flechas

« Histograma » Diagrama de inter-relacionamento
e Matriz GUT « Diagrama de matriz

« Técnica de grupo nominal * Outras ferramentas

* 5W2H
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