DE CHECKLISTS A DECISOES QUE CRIAM VALOR, INOVACAO E EXPERIENCIA DO CLIENTE
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JOSIANE LOPES & HENRIQUELIND
TARGET-Q CONSULTORIA E TREINAN
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APresséo por custo/lead time x cliente
exigente.
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PENSAR CORRETAMENTE PARA A
TOMADA DE DECISAO ASSERTIVA:

AQuantificar o custo de decisdes ruins;
AFomentar a cultura de qualidade;
AAgir com base nos dados;

ANormas e padrdes globais como
Sustentabilidade T GRI/ ESG ampliam
responsabilidade e transparéncia.

ADados abundantes, decisdes
opinativas.
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custa caroy antes, durante e depois.
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Falhas externas (devolucoes, garantias,
Imagem)

Avaliacao excessiva ou tardia (inspecoes,
testes inuteis)

Oportunidades (novos negocios, reducéao
das vendas e indice negativo/insatisfacao)
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Decisbes ruins geralmente significam investimentos insuficientes ou
Inadequados em Prevencaoe Avaliacao.

D

Isso leva a um aumento drastico dos Custos de Falhas Internas e Externas,
gue em geral, guando mensurados, sao maiores do que 0s custos de prevencao
gue poderiam ter sido realizados.
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7/ Principios da Qualidade

A Foco no cliente (voze evidéncias)

A Lideranca pelo exemplo (direcionamento e priorizacéo)

A Engajamento das Pessoas e competéncias (aprender, ndo culpar)

A Abordagem de processo (fluxo, interfaces, vero todo T produtivo e gest&o)

A Melhoria acbes corretivas e preventivas (Gestdo de riscos e ética),
melhoria continua;

A Decisdo baseada em evidéncia (Dados, fatos, , observacdo efetiva,
MSA/CEP)

A Gestdo de Relacionamentos, entender as necessidades das partes

Interessadas (VOC,VOB,VOP)
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Cultura da Qualidade € Mais que um Discurso

E a crenca e o comportamento coletivo de toda a organizacéo de que a qualidade é
responsabilidade de cada um, incorporada em cada processo, produto e servigco e esta nos

niveis Estrategico, Tatico e Operacional.
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Vai alem de uma Politica que atende
normas e certificacoes!

E a juncdo do que se diz, do que se escreve e de como é feito!
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PENSAR

P Proposito/Problema é
E Evidéncias (dados/informacoes)

N Necessidades do cliente (Escuta)

S Solucbes & Reducao de Riscos

A Aprender (licoes aprendidas)

R Rotina & resultados (conhecimento organizacional)
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A Pareto, estratificacdo e correlacio;

A Dados estatisticos;
A KPIs;
A Observacao qualificada em campo/

verificacoes.
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A Voz do cliente (VOC), VOB (negécio), VOP (processo);

A Requisitos explicitos, implicitos e regulatorios.
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A Gerenciamento de mudancas;

A Riscos da implementac&o / ndo implementacio;
A Acdes corretivas estruturadas a partir de
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A Piloto.



