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ORACAQ DOS CINCO VALORES,

Rehertor Lima derSeuza

_-Que 0 espiirito do amor e do conselho,
Do entendimento e do saber
[IUmiIne as nossas mentes

E Eicha 0s Nossos coragoes

Para gue, com mentes abertas as mudancas

E coracoes sensiveis ao acolhimento e a conciliacao,
Tenhamos uma jornada de trabalho produtiva,
Onde a Liberdade e a Igualdade,

A Diversidade, a Participacao e a Solidariedade

Se tornem visiveis entre nos.




w@« Qualitas Brasil

Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

Alguns Fundamentos da Qualidade Integral:

= Fundada na “Nova Etica” ou “Etica do Homem Integral”, que visa
recobrar a dignidade do ser humano através do seu
desenvolvimento integral, ou seja, o desenvolvimento de suas
potencialidades em todas as dimensoes humanas.

= Deste modo, a qualidade esta nas pessoas que devem ser integras,
integradas e integralmente desenvolvidas.

= Nesse contexto, 0 homem é levado a retomar o seu papel de sujeito
da acao de trabalhar, como fonte digna de sua realizacao,
desenvolvimento, contemplacéo e satisfacao.



Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

PARAMETROS POSTOS PELA “ETICA DO HOMEM INTEGRAL”

s Sensibilidade
= INntimidade

« Qualidade

= O Holistico, o Global.
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Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

APERFEICOAMENTO CONTINUO DO TRABALHO:

s Pessoas de Qualidade, realizam trabalhos de Qualidade.

= O Aperfeicoamento continuo do trabalho é alcancado atraves
do aperfeicoamento continuo das pessoas, dos processos e
das tecnologias.

s O Aperfeicoamento Continuo do Trabalho- ACT é um sistema
de gerenciamento de servicos através da Qualidade Integral,
gue tem o objetivo de satisfazer usuarios que os desejam,
No momento que 0S procuram e a custos com que estao
dispostos a arcar.
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Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

GESTAO

s Concelto: ii'fﬁéo[éi

s Gestao eficaz de relacoes
e processo integrador
com vistas a parametros

e padroes de Qualidade. [SSaSSaEs
INTEGRAL

PROCESSO
INTEGRADOR

PARAMETROS



@ Quadlitas Brasil

Continuo do Trabalho

m Gestao eficaz de relacoes:

de pessoas com pessoas,

de pessoas com tecnologia,

de pessoas com produtos e servicos,

de produtos com servicos,

de servicos com outros servicos de qualidade,
de pessoas com processos.



Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

~

= Processo Integrador:

+ Qual o papel de cada membro da equipe?

+ Qual a cadela de valor e como se inter-relacionam
Os niveis de gestao?

» Qualis os usuarios do servico?

+ Quals as expectativas e necessidades de cada um?



S

Qualidade Integral
e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

)
= &

determinem a qualidade em funcao

s Padrao de Qualidade:

= Procurar parametros gue

da satisfacao dos usuarios do
servico gue devem se transformar
em “clientes”.



@ Quadlitas Brasil

Qualidade Integral e Aperfeicoamento - ’g
- Continuo do Trabalho

s A Qualidade do Trabalho esta na
gualidade dos relacionamentos e na
capacidade de administrar bem esses

relacionamentos! Q
(97
C (CU

)
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Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

CAMINHO DA MUDANCA PARA A QUALIDADE INTEGRAL

DE

PARA

RESULTADOS ALCANGCADOS

Forte
Hierarquizagao

Autodisciplina
internalizada

Pessoas tomando decisdes
e cumprindo seus papeéis

Controle pela

Apoio pela alta

Ambiente ético e cordial

alta direcso direcéo com autodisciplina
Pessoas com expectativas
Limites Desafios mais elevadas em relagao a
si e a Organizagao
Relacs RelacBes d Colaboracao e cooperagao
elacoes elacoes de gerando interagao, eficiéncia
Contratuais Confianca e eficacia nos processos de

trabalho.

11



u@' Quadlitas Brasil

Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

SISTEMA TRADICIONAL X QUALIDADE INTEGRAL

FILOSOFIA| Desconfianca e Corregéo Confianca, Prevencéo
e Melhoria Continua
TIPO DE No resultado, por No resultado, nas atitudes
ATUACAO amostragem e No processo continuo
ENFOQUE Cliente Externo Cliente Interno,
Cliente Externo
NATUREZA | producso / Técnica : o (Bt :
OBJETIVO ¢ Filosofia (Etica) / Técnica
- Insatisfagéo do Cliente Satisfac&o do Cliente
SATISFAGAO| Interno, da Organizagéo |  |nterno, da Organizagio
PRODUZIDA | e pouca satisfacéo do o
pou e do Cliente Externo
Cliente Externo
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Qualidade Integral e Aperfeicoamento
Continuo do Trabalho

SISTEMA TRADICIONAL X QUALIDADE INTEGRAL

A curto prazo ® baixo

A curto prazo ® alto

CUSTOS A médio prazo ® alto A médio prazo ® baixo

A longo prazo ® altissimo | A longo prazo ® baixissimo
RESPONSAVEL
PELA Departamento de Todos e cada um por
QUALIDADE Controle de Qualidade motivagao pessoal.

COMPROMISSO
COM O CLIENTE

A curto prazo b
operacional

A longo prazo b
estratégico

RELACIONA-
MENTOS

Formais e polidos

Cordiais e sinceros
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Gestao de Servicos no Sistema de Qualidade
Integral e Aperfeicoamento Continuo do Trabalho

s Gerenciamento de Equipes
s Supervisao do Atendimento

s Autogestao do Servico pelas Equipes.
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Gerenciamento de Equipes

= Acompanhamento continuo das equipes objetivando
detectar as suas necessidades para a realizacao
satisfatoria de suas tarefas especificas.

= Estudar e definir estratégias de acao.

= Gerenciar relacionamentos para a qualidade dos servicos.

= Discussao e adocao rapida das sugestoes aprovadas.

= Administracao do espaco fisico, dos equipamentos, dos
materiais e dos servi¢cos de apoio.

= Encaminhamento das sugestdes e providéncias junto a
coordenacao do Programa.
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Supervisao do Atendimento

= Acompanhamento e apoio as equipes de servico na
execucao das suas tarefas, visando ao atendimento de
Qualidade ao Cidadao.

= Responsabilidade pelo atendimento e informacdes ao
usuario dos servicos entre a Recepcao e as equipes de
Servico.

= Coleta de informacdes para analise do grau de satisfacao
com 0s servi¢os prestados.

= Detectar necessidades e condicdes do cliente interno e
externo para a melhor prestacédo do servico desejado.

= Encaminhamento de sugestdes e providéncias.
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Auto-Gestao dos Servicos pelas Equipes

= Autonomia Técnica: Competéncia e Capacidade.

= Administracao do Tempo e dos Recursos
Recebidos.

= Busca do Melhor Rendimento e Resultado:
Eficiéncia e Eficacia.

= Relacionamentos e registro da producao.
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ESTRUTURA MATRICIAL DO ATENDIMENTO INTEGRADO

DIRE"
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Missdo da Organizagéo

RIZES
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EQUIP

OMPANHAMENTO

EQUIP

EQUIP

EQUIPES

*

*

*

*

RECEPCAO

TREINAMENTO

APOIO LOGIS.

SUPERVISAO

FINANCAS,
MATERIAL,

COMPRAS,
TRANSPORTE,

PESSOAL, SECRETARIA,
INFORMATICA, MARKETING...



@.— Qualitas Brasil

IDEIAS BASICAS E OPERATIVAS PARA A IMPLANTACAO DO
ATENDIMENTO INTEGRADO NO SISTEMA DE QI E ACT

% Harmonizar estruturas / estilos de direcéao /
comunicacao / co-participacao e buscar coeréncia.

** Repartir o trabalho em equipes que possam
desempenhar trabalhos da forma mais autonoma
possivel.

s Melhorar 1% de 100 aspectos
de um aspecto.

“ Estar perto da acéao.




@, Qualitas Brasil

IDEIAS BASICAS E OPERATIVAS PARA A IMPLANTACAO DO
ATENDIMENTO INTEGRADO NO SISTEMA DE QI E ACT

< Buscar parametros que cubram as expectativas dos
usuarios dos servicos e que sejam tao dinamicos
guanto essas expectativas.

% Cada usuario do servico € como se fosse um cliente
unico. Tratamento individualizado. Sensibilidade para
0S aspectos diferencias de cada

% Transformar o usuario do servic

“ Estar sempre em sintonia com a
MISSAO DA ORGANIZACAO




NOSSA VISAO DE FUTURO

= QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

= CIDADANIA PLENA
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NOSSA VISAO DE FUTURO

= QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

= Servidores valorizados, competentes e
capazes.

» Servicos eficientes e eficazes.

= Exceléncia no atendimento ao cidadao...
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@ Qualitas Brasil

NOSSA VISAO DE FUTURO

= CIDADANIA PLENA

» Pressupde a consciéncia e o exercicio
dos direitos e deveres e a garantia do
acesso igual aos bens e servicos da
sociedade.

= O ESTADO garante os direitos, o
GOVERNO, o acesso aos direitos...
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@ Qualitas Brasil

NOSSOS VALORES

... S80 os valores fundamentais da Etica e da
Cidadania:

= LIBERDADE

= |IGUALDADE

= DIVERSIDADE

= PARTICIPACAO

= SOLIDARIEDADE
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NOSSA MISSAO

= ATENDER BEM O CIDADAO.

= RESPEITA-LO COMO PESSOA HUMANA, NA SUA
INDIVIDUALIADE E DIVERSIDADE.

= GARANTIR A IGUALDADE DE ACESSO AOS SERVICOS
COMO DIREITO DO CIDADAO.

= PRESTAR SERVICOS DE QUALIDADE.
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@ Qualitas Brasil

NOSSA MISSAO

NOSSA DECLARAGAO DE MISSAO CONTEMPLA:

= O compromisso com a realizagao,
= Os nossos valores

s A nossa visao de futuro.
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MISSAO DA EE!-}".IED '6

E MISSAO DA CENTRAL DO CIDADAO
ATENDER BEM O USUARIO,
RESPEITANDO-O NOS SEUS DIREITOS
DE PESSOA HUMANA E DE CIDADAO,
PRESTANDO-LHE SERVICOS DE QUALIDADE,
COM A CONVICCAO DE ESTAR CUMPRINDO
UM DEVER ETICO DA ORGANIZAGCAO
QUE, ASSIM, CONTRIBUI
PARA A MELHORIA EFETIVA DO SERVICO PUBLICO
E REALIZACAO DA CIDADANIA PLENA.
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