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o Satisfagdo / competéncia
o Resultados
o Compromisso
o Fiabilidade

o Prazo

Vitor Dias

o Retribuicao
o Respeito
o Seguranga

o Continuidade da actividade
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o Bem estar
o Preservagdo do meio
o Justiga social
o Servigo publico

o Eficiéncia
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Fornecedores...

o Sucesso
o Continuacgdo da atividade
o Justica na negociagao

o Cumprimento dos compromissos
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Desafio:
As organizagoes tém de lidar com uma realidade

cada vez mais complexa, exigente e

multifacetada.
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Cliente

)

- Satisfacao
» Resultados
« Compromisso

- Fiabilidade

* Planeamento

- Organizacgao

- Comunicagao
* Equipa

Satisfagao interna
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ORGANIZAGAO
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Se ndo tomar conta do seu cliente, alguém tomara.
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Sistema de gestao

Pode ser reconhecido pelo exterior

(clientes, fornecedores, parceiros,
instituicoes, populacao)
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Demonstragdo como uma
organizagao cumpre o conjunto
de regras estabelecidas na norma

de referéncia.
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Sim!
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o Internas (melhoria)
o Mercado (clientes / concorrentes)

o Legal e regulamentar

Vitor Dias

VITOR DIAS

12



CERTIFICACAO: IMPOSICAO OU MAIS
VALIA

Sim!
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o Aumento da satisfagdo do cliente
o Resposta as exigéncias do mercado
o Aumento de confianga dos clientes
o Reforgo da imagem da organizagdo

o Melhoria do ambiente de trabalho de todos
o Melhor organizagdo
o Mais formag&o
o Planeamento
o Envolvimento

o Aumento da rentabilidade
o Eliminag&o de situagdes de ndo conformidade
o Eliminagdo de desperdicios

Vitor Dias

£

<

o Resposta a requisito legal

o Resposta a requisito de cliente
o Reconhecimento interno

o Reconhecimento externo

o Estratégia de desenvolvimento
o Sistema de melhoria

o Garantia para clientes e cidadao
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Desafio:
Construir um Sistema de Gestdo coerente que
permita responder a diferentes requisitos com

eficiéncia.

oPlaneamento/acompanhamento
oMétodos
oEquipa

o Melhoria
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Vitor Dias

- Envolvimento +

Cultura
Controlo
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“Melhorar é mudar, mas para ser o melhor é
necessario mudar frequentemente.”

Winston Churchill
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Certificacao:
imposicdo e mais valia
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