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OBJECTITOS

© Referir a importancia de um sistema de
gestdo da qualidade;

& Definir as terminologias de Qualidade
Total, Modelos de excelencia e ISO9000;

& Definir Modelos de Exceléncia:;

© Mostrar a relagdo entre Modelos e Prémios
de Exceléncia;

© Enquadrar os diferentes Modelos de
Exceléncia.



Porqué implementar um modelo
de Sistema de gestdo da
qualidade?

x Importadncia a nivel internacional

x Obter seguranga a todas a pessoas
Intervenientes na empresa

% Atingir a satisfagdo dos clientes



v rege-se por objectivos bdsicos;

v Implica determinados beneficios;

v’ economicamente é mais rentavel;

v/ proporciona vantagens competitivas;

v proporciona prestigio a empresa;

v Aumenta o ndmero de clientes e credibilidade
da empresa perante a sociedade.



v Obter, manter e procurar uma melhoria
continua dos produtos e servigos

v Melhorar a qualidade das operagoes

v Dar confianga a direcgdo e aos empregados

v' Dar confianga aos clientes e a outras
identidades interessadas



v' Maior nivel de qualidade;
v' Diminuigdo de reparagoes;
v Reducdo de custos;

v' Maior participa¢do e integragdo do pessoal
da empresa.



Quando seguidos os sequintes objectivos a
empresa adquire vantagens competitivas:

v’ Satisfazer as novas necessidades dos
clientes

v' Responder com profissionalismo e a fempo
v' Aumentar a satisfacdo do cliente

v' Diminuir custos

v’ Racionalizar a organizagdo

v Melhorar a qualidade do produto ou servigo



Terminologias de Qualidade Total,
Modelos de exceléncia e 1S09000

Qualidade Total - uma Filosofia que procura a
exceléncia nos resultados;

Modelos de exceléncia ou Modelos da Qualidade
Total - sdo modelos, ja analisados, testados e
aplicados, que servem para definir os principios da
Cgualidade otal, podendo assim ser aplicdveis as
empresas;

ISO 9000 - € uma norma desenvolvida pela ISO
(International Standard Organization), para
assegurar o0s sistemas de qualidade nas

organizagoes.



= Semelhangas: encontram-se no objectivo para que
foram desenvolvidas, isto €, para a melhoria
continua dos resultados, e ainda delimitam niveis
distintos de qualidade

= Diferencas: a Qualidade Total € uma filosofia, e
0s Modelos de Exceléncia sdo modelos da
Qualidades Total e a ISO 9000 é uma norma que
pretende gerir/assequrar a qualidade dos sistemas

= Relagdo: entre a ISO 9000 e os Modelos de
Excelencia, € que a norma € apenas uma parte
deste modelo.



Calidad Total

EFQM

IS0 9000



Modelos de Exceléncia

Objectivo:

® achar um modelo de gestdo que seja fidvel e
eficiente, independentemente do seu sector de
actividade, da sua dimensdo, da sua estrutura e da
sua maturidade.

A exceléncia empresarial € obtida
atraves

de praticas efectuadas ha gestdo da
empresa e no lucro dos resultados,
baseados em conceitos fundamentais.



< Orientagdo para os resultados;

* Focalizagdo no cliente;

*|ideranga e constancia de propdsitos;

* Gestdo por processos e por factos;
*Desenvolvimento e envolvimento das pessoas;
* Aprendizagem, melhoria e inovagdo continuas;
*-Desenvolvimento de parcerias;
*Responsabilidade social corporativa.



Os Modelos e Prémios de
Exceléncia

Aplicagdo a nivel:

% Mundial
% Regional
4 PME's




Modelo de Exceléncia

f *
Prémio

Malcolm B aldrige
(BlA, 1987

Prémio Deming
(lapan, 1951)

Pré mio Europeu
da Qualidade
(BEuropa, 1991

Figura 1: Modelo de Exceléncia EFQM e os Prémios
Malcolm Baldrige e de Deming, para a qualidade
total.



Prémio de Deming

Existem 3 categorias para a obtengdo
de bons resultados, sendo elas:

v Prémio de Deming Individual
v' Prémio de Aplicagdo de Deming

v' Prémio para o Controlo da Qualidade
para as Unidades de Negocio



VI Politica e planeamento da
organizagao;
M Organizagdo e a sua gestdo;

1 Educacdo e disseminacdo da
Qualidade;

1 Recolha, transmissdo e utilizagdo de
informagdo sobre a Qualidade;

M Andlise;

1 Uniformizacdo;

1 Controlo;

I Garantia da Qualidade;
1 Efeitos;

M Planos Futuros.




O Prémio Malcom Baldrige

E promovido pelo Departamento de
Comeércio dos Estados Unidos, com a
colaboracgado:

° ASQ (American Society for Quality)
- NIST (National Institute of Standards and Technology).



+ Inicio:

Empresas industriais e de servigos e PME's;
+ 1998:

Expansdo em sectores da educagdo e da salde;
* Posteriormente:

A grande maioria dos estados norte-
americanos desenvolveu prémios de indole regional
(fazendo uso de versaes simplificadas e menos
exigentes do modelo).
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Foco nos clientes e no Mercado
Planos Estratégicos e de Acgao

2. Planeamento 5. Recursos

/ estratégico humanos
1. Lideranca

\ 3. Foco nos clientes
e no mercado

7. Resultados
do negdcio

6. Gestao de
processos

4. Informacéo e analise



O que é 0o EFQM?

> modelo de exceléncia:;

» uma organiza¢do moderna conseguida
por um grupo de pessoas organizadas

Objectivos:

atingir a eficdcia econdmica;
satisfagdo das pessoas que a compoem;
satisfacdo dos seus clientes;
incidéncia social.

O modelo de exceléncia da EFQM é uma
estrutura ndo prescritiva
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Figura 2: Criterios usados no Modelo EFQM para avaliar a progressao da
empresa



Conclusdo

= Existem 3 Modelos de Exceléncia;

= Estes modelos regem-se por 8 critérios
base;

= Cada empresa deverd adoptar qual o
modelo a implementar;

= O modelo mais usado pelas empresas a
nivel Europeu, é o modelo EFQM;

= O modelo de Exceléncia a ser desenvolvido,

deve estar de acordo com a norma ISO
9000 de 2000



“ A Exceléncia vale os

Custos”



