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Gestao da qualidade em servicos

Longe de ser apenas uma tendéncia ou modismo, a busca pela exceléncia na entrega de servigos é uma necessidade cada vez mais evidente no cenario competitivo atual, por esse motivo realizar uma boa gestdo de qualidade é indispensavel. A gestdao da qualidade desempenha um papel fundamental em moldar a experiéncia do cliente e, por
consequéncia, garantir a satisfacdo e fidelidade do publico. Mas nao se trata apenas de um beneficio para os clientes; essa abordagem também promove melhorias internas, eficiéncia operacional e resultados mais expressivos para as empresas. Ao longo deste texto, exploraremos como a gestdo da qualidade pode ser aplicada de forma estratégica,
englobando processos, pessoas e tecnologia. Veremos como essa abordagem pode transformar o atendimento ao cliente em um diferencial competitivo, bem como impulsionar o sucesso e a longevidade do negdcio no mercado. Com exemplos concretos e dicas praticas, vamos mergulhar no universo da gestdo da qualidade e entender como ela pode ser
uma aliada poderosa para alcangar a exceléncia nos servigos, conquistar a confianca dos clientes e se destacar em um mercado cada vez mais exigente. A gestdo da qualidade em servicos é uma abordagem que visa garantir a exceléncia e satisfacdo dos clientes em empresas que oferecem servicos. E um conjunto de préticas, processos e estratégias
que as organizacOes implementam para assegurar que seus servigos atendam ou até mesmo superem as expectativas dos clientes, resultando em experiéncias positivas e fidelidade a marca. Imagine que, ao utilizar um servigo, vocé espera que ele seja prestado de maneira eficiente, confidvel e que atenda suas necessidades especificas, certo? A gestao
da qualidade em servigos busca justamente alcancar esses objetivos, assegurando que cada etapa do processo seja cuidadosamente planejada, executada e monitorada. Ao adotar essa pratica, as empresas tém a chance de identificar pontos de melhoria em seus servigos, corrigir possiveis falhas e, consequentemente, aprimorar a satisfacao dos
clientes. Isso também pode levar a um diferencial competitivo no mercado, uma vez que clientes satisfeitos tendem a compartilhar suas experiéncias positivas com outras pessoas. A gestao da qualidade em servigos envolve o engajamento de toda a equipe, desde os colaboradores que lidam diretamente com os clientes até os gestores responsaveis
pelo planejamento estratégico. Ela pode incluir o desenvolvimento de indicadores de desempenho, a realizacdo de pesquisas de satisfacdo, a padronizacao de processos e a oferta de treinamentos para capacitar os profissionais. A gestdo da qualidade capacita as equipes a identificar e corrigir falhas antes que se tornem problemas. Mas se atente: ao
buscar a melhoria continua na qualidade dos servigos, as empresas demonstram que estdo comprometidas em atender as necessidades e desejos dos clientes de forma efetiva, o que gera uma relagao de confianca e fidelidade. A gestdo da qualidade em servigos é um pilar estratégico para qualquer empresa que deseja prosperar e se destacar no
mercado altamente competitivo de hoje. Essa pratica traz uma série de beneficios que podem impulsionar o sucesso de uma empresa e melhorar sua posi¢cao no mercado. Confira: A satisfacao do cliente é a chave para o sucesso de qualquer empresa. Quando os servigos sdo prestados com exceléncia, os clientes ficam felizes e satisfeitos. Clientes
satisfeitos sdao mais propensos a retornar, recomendam a empresa para outras pessoas e se tornam defensores da marca. Em um mercado cada vez mais competitivo, a qualidade dos servicos é um fator diferencial. Empresas que se dedicam a gestdo da qualidade tém uma vantagem competitiva, pois se destacam pela exceléncia no atendimento.
Clientes satisfeitos tendem a ser fiéis a empresa. Eles preferem retornar para realizar novas transacées, evitando procurar alternativas em concorrentes. Isso reduz o churn rate e contribui para o crescimento sustentavel do negdécio. A gestdo da qualidade em servigos ajuda a construir uma reputacao sdlida para a marca. Quando uma empresa é
reconhecida por sua qualidade, ela ganha a confianga dos clientes e cria uma imagem positiva no mercado. Investir na melhoria da qualidade dos servigos pode reduzir custos a longo prazo. Processos mais eficientes e menos falhas operacionais significam menos desperdicio de recursos e menos retrabalho. Clientes satisfeitos gastam mais e, como
mencionado anteriormente, tém maior probabilidade de se tornarem clientes recorrentes. Isso resulta em maior receita e maior retorno financeiro para a empresa. A gestao da qualidade incentiva a busca pela melhoria continua em todos os niveis da organizagdo. Isso impulsiona a inovagao, a criatividade e a capacidade de adaptacgao, preparando a
empresa para enfrentar desafios futuros. Cada cliente possui expectativas especificas em relagédo aos servigos que estd contratando. A gestao da qualidade ajuda a entender essas expectativas e a garantir que elas sejam atendidas ou superadas. A gestdao da qualidade valoriza os colaboradores, pois reconhece a importancia do trabalho em equipe para
a exceléncia do servico. Equipes motivadas e engajadas tém um impacto positivo direto na qualidade do atendimento ao cliente. A gestdao da qualidade também é essencial para garantir que a empresa esteja em conformidade com normas e regulamentacoées especificas, garantindo a legalidade das operagoes. Fazer a gestdo da qualidade em servigos
requer um planejamento cuidadoso e a implementacao de boas praticas para garantir que os padroes de exceléncia sejam alcancados e mantidos ao longo do tempo. A seguir estdo algumas etapas essenciais para conduzir uma gestao efetiva da qualidade em servigos: Estabeleca uma visao clara de como vocé deseja que seus servigos sejam percebidos
pelos clientes. Defina objetivos especificos e mensuraveis relacionados a qualidade do atendimento e as expectativas do cliente. Entenda as necessidades e desejos dos seus clientes. Realize pesquisas de satisfacao, andlises de feedback e interaja diretamente com os clientes para obter insights valiosos sobre o que eles valorizam em seus servicos. Crie
padroes e procedimentos claros para a prestacao de servigos. Isso ajuda a garantir consisténcia e uniformidade em todos os atendimentos, reduzindo a possibilidade de falhas e erros. Invista na capacitacao dos colaboradores que lidam diretamente com os clientes. Fornega treinamentos regulares para melhorar suas habilidades técnicas e de
atendimento ao cliente. Defina métricas e indicadores de qualidade que possam ser monitorados regularmente. Isso permitird avaliar o desempenho dos servigos e identificar dreas que precisam de aprimoramento. Esteja preparado para se adaptar a mudangas no mercado e nas necessidades dos clientes. A flexibilidade é essencial para garantir a
relevancia continua dos servicos. A gestdo da qualidade é a ferramenta essencial para fidelizar os clientes. Lembre-se de que a gestdo da qualidade em servigos é um processo continuo e dinAmico. E fundamental envolver toda a equipe e manter o foco em atender as expectativas dos clientes de forma consistente. A avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados é uma etapa fundamental para identificar pontos fortes, areas de melhoria e garantir a satisfagao dos clientes. Existem diversas abordagens e métodos para realizar essa avaliacao. Aqui estdo algumas estratégias que podem ser utilizadas pela sua empresa: Realize pesquisas de satisfacdo com os clientes para coletar feedback direto sobre
suas experiéncias. Pode ser por meio de questionéarios, entrevistas ou formularios online. As perguntas devem ser objetivas e abranger diferentes aspectos do servigo. Monitore as redes sociais, sites de avaliacao e outras plataformas online onde os clientes podem deixar feedback sobre seus servigos. Isso permitird que vocé responda rapidamente a
comentarios e tome agdes corretivas, se necessario. Realize auditorias internas periddicas para avaliar o cumprimento dos padroes de qualidade e dos procedimentos estabelecidos. As auditorias podem ser conduzidas por uma equipe interna de qualidade ou por auditores externos. Compare seus servigos com os da concorréncia para identificar
praticas bem-sucedidas e oportunidades de aprimoramento. Esta publicacdo te ajudou? Confira essa e outras explicagdes sobre questdes de logistica e gestdo de frota no blog da Cobli. Veja qual a importancia da gestao da qualidade para empresas, como melhorar em 5 passos praticos e entenda como a tecnologia pode ajudar. A gestao da qualidade é
uma pratica que busca sempre a melhoria continua nas empresas, ajudando a ganhar e reter clientes. Entenda qual a importancia da gestdo da qualidade em servigos, como implementar em 5 passos e aproveite modelos digitais de relatérios e checklists para auxiliar na melhoria continua da empresa. Veja também: Modelo digital de checklist de
auditoria para melhorar a gestdo da qualidade O que é gestao da qualidade? Gestao da qualidade é um conjunto de praticas que ajudam a garantir que os produtos ou servigos oferecidos pela empresa atendam ou excedam as expectativas dos clientes. Com a melhoria continua da empresa, a retengao de clientes tende a aumentar. Por isso, a
implementacao eficaz da gestdo da qualidade pode resultar em muitos beneficios, como: A gestdao da qualidade envolve ndao apenas o produto ou servico em si, mas toda a experiéncia do cliente, incluindo etapas como atendimento, facilidade ao resolver algum problema e outras abordagens que priorizem a experiéncia do cliente. O que é gestao da
qualidade em servigos? A gestao da qualidade em servigos tem um conceito muito amplo, porque ndo é definida apenas se um produto ou servigo resolveu um problema. Envolve equipe e experiéncia do cliente, a fim de construir uma relacao duradoura e aumentar a reputacdo da empresa. Dentro da prestacao de servigos, a gestdo da qualidade
envolve: Cumprimento de prazos;Atendimento cordial;Personalizacdo dos servigos ou produtos;Aperfeicoamento dos produtos e servigos; Controle da vida util dos equipamentos para os quais sua empresa presta manutencao. Logo, a qualidade envolve os processos dentro da empresa e também o valor percebido pelos clientes. Qual é o objetivo da
gestdo da qualidade? O principal objetivo da gestdo da qualidade é melhorar continuamente a eficiéncia, a eficacia e a satisfacdo do cliente. Isso pode ser feito de varias formas, como veremos mais adiante. O importante é que a gestdo da qualidade tenha como missdo oferecer uma boa experiéncia para o cliente priorizando a melhoria continua. Como
funciona a gestao da qualidade? Para que a gestdo da qualidade opere de maneira eficiente, ela deve priorizar sempre oferecer o melhor servigo possivel em todas as etapas do processo. Na pratica, isso significa: Padroes e normas A empresa pode definir padroes de qualidade com base em normas internas e externas, como normas ISO, para garantir
a conformidade e consisténcia nos processos e produtos. Um exemplo é a ISO 9001, que estabelece os requisitos para que as empresas adotem um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGA). Controle de processos Outro ponto é a implementacao de controles rigorosos nos processos de producao ou prestacao de servigos para identificar e corrigir
possiveis desvios ou problemas. Melhoria continua A gestao da qualidade envolve a adogdo de uma abordagem de melhoria continua, buscando constantemente maneiras de aprimorar processos, reduzir desperdicios e aumentar a eficiéncia. Envolvimento dos colaboradores Priorize o engajamento e capacitacao dos funcionarios para que
compreendam a importancia da qualidade e contribuam ativamente para sua melhoria. Feedback do cliente Colete feedbacks dos clientes para entender suas necessidades e expectativas, permitindo ajustes nos processos para melhor atendé-los. Lembre-se que o foco da gestdo da qualidade é o cliente, por isso é importante estar sempre atento ao que
seus consumidores tém a dizer. Prevencao de falhas A gestao da qualidade da énfase na prevencao de falhas em vez de apenas corrigi-las apés ocorrerem, reduzindo custos e melhorando a qualidade desde o inicio do processo. Por isso, para empresas que trabalham com maquinas e equipamentos, a manutencao preventiva é parte essencial desse
processo. Documentacao e registros Mantenha uma documentacao detalhada dos processos, procedimentos e registros para garantir a rastreabilidade e a conformidade com padrdes estabelecidos. Vocé pode fazer isso por meio de relatérios digitais, como o Modelo de Relatério de Nao Conformidade do Produttivo: O relatério de nao conformidade é
ideal para registrar pontos de atencao na operagao, chamando atencao para o que precisa ser corrigido e abrindo espaco para a implementacdo de medidas corretivas. Faga o teste gratis e comece a usar o Relatério de Ndo Conformidade digital agora mesmo! Qual é a importéancia da gestdo da qualidade para as organizacoes? A implementacdo efetiva
da gestao da qualidade é muito importante para as organizacées como um todo, vamos entender porque: Reducao de riscos Identificar e corrigir problemas de qualidade precocemente pode reduzir significativamente os riscos relacionados a produtos ou servigos defeituosos. Aumento da eficiéncia Adotar uma abordagem de melhoria continua ajuda a
garantir que os processos e produtos estejam sempre sendo aprimorados, o que aumenta a eficiéncia da empresa como um todo. Redugao do erro humano Por se basear em padroes de qualidade estabelecidos, a gestao da qualidade assegura que todos na equipe sigam os procedimentos corretos, o que diminui a chance de erros humanos causados
pela falta de padronizacao adequada. Criacao de resultados consistentes Justamente por reduzir o indice de erros, os resultados passam a ser positivos e consistentes, ja que os processos sao seguidos. Aprimoramento das habilidades da equipe Sua equipe também se beneficia da gestdo da qualidade! Ao priorizar a melhoria continua, os colaboradores
tém a chance de trabalhar em seus pontos fracos e assim aprimorar as qualidades necessarias para o trabalho, levando a crescimento pessoal e profissional. Reducao do tempo de treinamento da nova equipe Uma vez que a gestdo da qualidade for implementada em toda a equipe, os processos ja estardo definidos e sendo seguidos. Com isso, novos
colaboradores que entrarem na empresa ja saberdo os protocolos a serem adotados, o que pode reduzir o tempo gasto com treinamentos. Quais sédo os 8 principios da gestdo da qualidade? A gestao da qualidade se baseia em oito principios. Vamos conhecé-los: Foco no consumidor Como vocé ja sabe, o principal foco da gestdo da qualidade é o
consumidor e a experiéncia que ele tem com a empresa. Portanto, o primeiro objetivo sempre deve ser atender as necessidades do cliente e superar suas expectativas. Lideranca O comprometimento da lideranca da empresa com a gestdo da qualidade é que vai inspirar os outros colaboradores a seguirem o exemplo. Cabe a gestao fornecer
treinamentos apropriados e estimular o engajamento da equipe. Isso pode ser feito por meio de dinamicas e recompensas como bonus. Gestao dos relacionamentos Um dos pilares da gestao da qualidade é o relacionamento da empresa com todas as partes interessadas, como clientes, fornecedores e funcionarios. Quando todos estdo envolvidos na
melhoria continua, o progresso é coletivo e notavel para o consumidor. Melhoria continua A melhoria continua, como vocé ja sabe, ¢ a base da gestao da qualidade — todos os processos e servicos devem ser revisados periodicamente para garantir sua eficacia e passar pelas mudancas necessarias. Uma ferramenta que pode ajudar é o Checklist de
Auditoria digital, que é ideal para documentar inspecoes que busquem por pontos de melhoria. Olha s6: O modelo de checklist de auditoria do Produttivo pode ser preenchido diretamente no celular ou tablet do auditor durante a vistoria, agilizando ainda mais o processo. Faga o teste gratis e comece a usar o Checklist de Auditoria digital agora
mesmo! Engajamento das pessoas O engajamento das pessoas envolvidas € essencial para o sucesso da gestdao da qualidade. Todos os colaboradores da empresa devem estar envolvidos no processo de melhoria, independentemente do setor. Abordagem de processos A gestdo da qualidade, seja em produtos ou servigos, deve considerar se os processos
empregados estao alinhados com os objetivos da empresa e se é possivel fazer alteracOes para que os procedimentos sejam ainda mais eficientes e produtivos. Leia também: O que é exceléncia operacional? 5 a¢Oes para reduzir riscos Tomada de decisdo baseada em fatos A gestdo da qualidade nao se baseia em achismo, mas em fatos — portanto,
retna dados e indicadores que mostrem aonde a empresa quer chegar e quais procedimentos devem ser adotados para que isso seja possivel. Visao sistémica Por fim, considere que a gestdo da qualidade precisa abordar a empresa como um todo. Cada departamento tem sua importancia no sucesso do cliente, de modo que todas as equipes devem
receber treinamento adequado, participar da tomada de decisOes e ser reconhecidas pelas vitérias. Quais sdo os beneficios da gestdo da qualidade em servigos? Adotar a gestdo da qualidade em servigos pode trazer muitos beneficios para empresas desse segmento, vamos conhecer alguns deles: Reduzir custos A prevencdo de falhas e a melhoria da
eficiéncia dos processos podem levar a uma reducdo nos custos de retrabalho, recall, desperdicios de materiais e outros gastos associados a problemas de qualidade. A gestdo da qualidade também leva a um maior controle sobre o fluxo de caixa, mostrando o que precisa ser adquirido e onde ha gastos excessivos. Implementacao das melhores praticas
do mercado Por seguir normas e padronizagées que conferem selos de qualidade, a gestdo da qualidade garante que sejam adotadas praticas reconhecidas internacionalmente, o que pode melhorar a reputacao da empresa. Padrédo de exceléncia dos produtos e servicos Com o controle de todos os processos, cria-se um padrao de exceléncia que deve
ser atendido, desde a escolha de fornecedores e parceiros até a execugdo do servigco. Aumento da produtividade Com maior definicdo das atividades executadas por cada pessoa do time, as falhas tendem a diminuir, assim como o retrabalho e o tempo ocioso. Satisfacdo dos clientes Produtos ou servigos de alta qualidade geralmente resultam em maior
satisfacao do cliente, contribuindo para a fidelizacdo e a lealdade do cliente. Eles passam a contar com a sua empresa para futuras parcerias, servigos e também a indicar para outros colegas da area. Leia também: 3 tipos de pesquisa de satisfacdo e como aplicar Controle da operagdo por meio de dados Com uma gestdo orientada por dados, é possivel
saber quais areas estdo em crescimento e quais precisam de atencao, como backlog, nimero de atendimentos, reclamacgoes, problemas comuns e conquistas. 5 passos para melhorar a gestdo da qualidade em servigos Vamos colocar a mao na massa? Listamos cinco passos para vocé comecar a implementar a gestao da qualidade em servigos hoje
mesmo em sua empresa! Descubra quais processos precisam de melhorias O primeiro passo é descobrir onde estao as falhas que estao prejudicando o desempenho da empresa. Falta treinamento ao time? Quando a equipe estd em campo, falta controle do tempo realizando o servigo? Entender o caminho que o cliente percorre desde o primeiro
contato com sua empresa até a execucgao do servigo e entrega de resultados é fundamental para saber quais pontos podem melhorar. Escolha uma metodologia de gestdo Somente elencar os problemas pode trazer uma ideia de que vai ser dificil implementar a gestdo da qualidade. Por isso, vocé pode escolher uma metodologia que te ajude a agir. O
PDCA, sigla de plan, do, check e act (planejar, fazer, verificar e agir), por exemplo, ¢ uma metodologia simples e eficaz. Com ela vocé pode elaborar, executar, monitorar e aprimorar estratégias. Vamos exemplificar: Imagine que a equipe de manutencao vai a campo e cada técnico faz um checklist diferente. Pela falta de padronizagdo, alguns pontos
sdo ignorados e a gestdo nado consegue saber se ha algum técnico, equipamento ou cliente que precisa de atencao. Agora veja como podemos aplicar o PDCA para resolver esse problema: Plan/ Planejar: o gestor elabora um checklist de manutencao completo e padronizado, com todas as informagdes que precisa para documentar a realizagdo da
manutencgao;Do/ Fazer: o gestor orienta toda a equipe a utilizar o checklist;Check/ Verificar: apds a equipe comecar a utilizar o checklist, é preciso receber feedback se os técnicos sentiram falta de algum campo ou se tém alguma sugestdo;Act/ Agir: com essas informagées em maos, o gestor pode fazer as mudancas necessdrias e refinar o
procedimento, tornando-o padrao para todos. Acompanhe dados e informagoes Ao realizar grandes mudangas em procedimentos internos e externos, uma etapa fundamental é acompanhar os resultados para assegurar a eficacia das alteracées. Alguns dados que vocé pode acompanhar sdo: Tempo de atendimento por técnico ou por cliente;Taxa de
resolucdo de problemas;indice de reincidéncia;Problemas mais comuns encontrados. Acompanhando esses indicadores, vocé pode implementar as mudancas necessarias com base nos dados, e usa-los para comparar seus resultados. Com o Produttivo, é possivel acompanhar os indicadores de forma automatizada, j& que o préprio sistema calcula os
principais dados da operagao e exibe para vocé em forma de grafico: Que tal fazer um teste gratis e ter acesso a funcionalidade indicadores de servigo e todos os outros recursos do Produttivo? Mude a rotina de trabalho aos poucos Implementar novos padroes de trabalho ao mesmo tempo pode gerar confusdo. Por isso, va aos poucos, por area, para
que o impacto seja menor no dia a dia. Também é importante priorizar por ordem de importancia, escolhendo as atividades que sdo mais relevantes para aumentar a qualidade do trabalho. Use a tecnologia a seu favor Padronizar atendimentos para aumentar a produtividade da equipe e a satisfacdo dos clientes pode levar tempo, mas que se torna
mais agil com checklists e ordem de servigos digitais. Alguns softwares, como o Produttivo, também permitem que todos os dados fiquem centralizados em um unico lugar, tornando o trabalho mais padronizado e rdpido. Como a tecnologia pode ser usada na gestdo da qualidade em servigos? A tecnologia é uma excelente aliada no controle da gestao
da qualidade, ja que existem sistemas que permitem documentar todo o processo de forma pratica e automatizada. O Produttivo conta com modelos prontos de checklists, ordens de servico e relatorios que sao perfeitos para registrar as inspecoes de qualidade e podem ser usados como histérico. Veja como fica um checklist de qualidade ISO 9001
preenchido e exportado pelo Produttivo: O preenchimento é feito diretamente pelo celular ou tablet durante a auditoria, dispensando os relatérios de papel. O Produttivo ainda possibilita 0 monitoramento em tempo real da execugdo das atividades, assim o gestor acompanha cada etapa do servigo. E como o0 armazenamento € em nuvem, os relatorios
ainda podem ser acessados de qualquer lugar! O nivel de confiabilidade dos servigos prestados também aumenta, ja que os relatorios sdo gerados na hora, com entregas em poucos cliques via e-mail ou WhatsApp. Isso aumenta a produtividade da equipe e enriquece a experiéncia do cliente. O Produttivo ainda conta com a funcionalidade pesquisa de
satisfacdo automatica, que é enviada ao cliente logo apds o fim do servico para medir a reputacao da empresa com os consumidores. Vocé pode fazer um teste gratis e experimentar todos esses recursos agora mesmo, nem precisa cadastrar cartdo de crédito! Se preferir, agende uma demonstracdo com um consultor para conhecer todas as
funcionalidades do Produttivo para a gestdo da qualidade em servigos. Veja qual a importancia da gestdo da qualidade para empresas, como melhorar em 5 passos praticos e entenda como a tecnologia pode ajudar. A gestdo da qualidade é uma pratica que busca sempre a melhoria continua nas empresas, ajudando a ganhar e reter clientes. Entenda
qual a importancia da gestdo da qualidade em servigos, como implementar em 5 passos e aproveite modelos digitais de relatorios e checklists para auxiliar na melhoria continua da empresa. Veja também: Modelo digital de checklist de auditoria para melhorar a gestdao da qualidade O que é gestao da qualidade? Gestao da qualidade é um conjunto de
praticas que ajudam a garantir que os produtos ou servigos oferecidos pela empresa atendam ou excedam as expectativas dos clientes. Com a melhoria continua da empresa, a retencao de clientes tende a aumentar. Por isso, a implementacao eficaz da gestdo da qualidade pode resultar em muitos beneficios, como: A gestdo da qualidade envolve nédo
apenas o produto ou servigco em si, mas toda a experiéncia do cliente, incluindo etapas como atendimento, facilidade ao resolver algum problema e outras abordagens que priorizem a experiéncia do cliente. O que é gestdo da qualidade em servigos? A gestao da qualidade em servigos tem um conceito muito amplo, porque nao é definida apenas se um
produto ou servigo resolveu um problema. Envolve equipe e experiéncia do cliente, a fim de construir uma relacdo duradoura e aumentar a reputacdo da empresa. Dentro da prestacao de servigos, a gestdo da qualidade envolve: Cumprimento de prazos;Atendimento cordial;Personalizacdo dos servigos ou produtos;Aperfeicoamento dos produtos e
servigos; Controle da vida ttil dos equipamentos para os quais sua empresa presta manutencdo. Logo, a qualidade envolve os processos dentro da empresa e também o valor percebido pelos clientes. Qual é o objetivo da gestdo da qualidade? O principal objetivo da gestdo da qualidade é melhorar continuamente a eficiéncia, a eficicia e a satisfacao do
cliente. Isso pode ser feito de varias formas, como veremos mais adiante. O importante é que a gestdo da qualidade tenha como missao oferecer uma boa experiéncia para o cliente priorizando a melhoria continua. Como funciona a gestao da qualidade? Para que a gestdo da qualidade opere de maneira eficiente, ela deve priorizar sempre oferecer o
melhor servico possivel em todas as etapas do processo. Na pratica, isso significa: Padrées e normas A empresa pode definir padrées de qualidade com base em normas internas e externas, como normas ISO, para garantir a conformidade e consisténcia nos processos e produtos. Um exemplo é a ISO 9001, que estabelece os requisitos para que as
empresas adotem um Sistema de Gestao da Qualidade (SGA). Controle de processos Outro ponto é a implementacao de controles rigorosos nos processos de producdo ou prestacao de servigos para identificar e corrigir possiveis desvios ou problemas. Melhoria continua A gestao da qualidade envolve a adogdo de uma abordagem de melhoria continua,
buscando constantemente maneiras de aprimorar processos, reduzir desperdicios e aumentar a eficiéncia. Envolvimento dos colaboradores Priorize o engajamento e capacitagdo dos funciondrios para que compreendam a importancia da qualidade e contribuam ativamente para sua melhoria. Feedback do cliente Colete feedbacks dos clientes para
entender suas necessidades e expectativas, permitindo ajustes nos processos para melhor atendé-los. Lembre-se que o foco da gestao da qualidade é o cliente, por isso é importante estar sempre atento ao que seus consumidores tém a dizer. Prevencao de falhas A gestdao da qualidade da énfase na prevencao de falhas em vez de apenas corrigi-las apds
ocorrerem, reduzindo custos e melhorando a qualidade desde o inicio do processo. Por isso, para empresas que trabalham com maquinas e equipamentos, a manutencao preventiva é parte essencial desse processo. Documentacdo e registros Mantenha uma documentacao detalhada dos processos, procedimentos e registros para garantir a
rastreabilidade e a conformidade com padroes estabelecidos. Vocé pode fazer isso por meio de relatdrios digitais, como o Modelo de Relatdrio de Ndo Conformidade do Produttivo: O relatério de ndo conformidade é ideal para registrar pontos de atencdo na operagdo, chamando atencao para o que precisa ser corrigido e abrindo espaco para a
implementacao de medidas corretivas. Faca o teste gratis e comece a usar o Relatério de Nao Conformidade digital agora mesmo! Qual é a importancia da gestdo da qualidade para as organizacoes? A implementacao efetiva da gestdo da qualidade é muito importante para as organizagdes como um todo, vamos entender porque: Reducdo de riscos
Identificar e corrigir problemas de qualidade precocemente pode reduzir significativamente os riscos relacionados a produtos ou servigos defeituosos. Aumento da eficiéncia Adotar uma abordagem de melhoria continua ajuda a garantir que os processos e produtos estejam sempre sendo aprimorados, o que aumenta a eficiéncia da empresa como um
todo. Reducéao do erro humano Por se basear em padroes de qualidade estabelecidos, a gestdao da qualidade assegura que todos na equipe sigam os procedimentos corretos, o que diminui a chance de erros humanos causados pela falta de padronizacdo adequada. Criacdo de resultados consistentes Justamente por reduzir o indice de erros, os
resultados passam a ser positivos e consistentes, ja que os processos sdo seguidos. Aprimoramento das habilidades da equipe Sua equipe também se beneficia da gestdao da qualidade! Ao priorizar a melhoria continua, os colaboradores tém a chance de trabalhar em seus pontos fracos e assim aprimorar as qualidades necessarias para o trabalho,
levando a crescimento pessoal e profissional. Reducao do tempo de treinamento da nova equipe Uma vez que a gestdo da qualidade for implementada em toda a equipe, os processos ja estardo definidos e sendo seguidos. Com isso, novos colaboradores que entrarem na empresa ja saberao os protocolos a serem adotados, o que pode reduzir o tempo
gasto com treinamentos. Quais sdo os 8 principios da gestdo da qualidade? A gestao da qualidade se baseia em oito principios. Vamos conhecé-los: Foco no consumidor Como vocé ja sabe, o principal foco da gestdo da qualidade é o consumidor e a experiéncia que ele tem com a empresa. Portanto, o primeiro objetivo sempre deve ser atender as
necessidades do cliente e superar suas expectativas. Lideranga O comprometimento da lideranca da empresa com a gestao da qualidade é que vai inspirar os outros colaboradores a seguirem o exemplo. Cabe a gestao fornecer treinamentos apropriados e estimular o engajamento da equipe. Isso pode ser feito por meio de dindmicas e recompensas
como bonus. Gestao dos relacionamentos Um dos pilares da gestdo da qualidade é o relacionamento da empresa com todas as partes interessadas, como clientes, fornecedores e funcionarios. Quando todos estdo envolvidos na melhoria continua, o progresso é coletivo e notavel para o consumidor. Melhoria continua A melhoria continua, como vocé ja
sabe, é a base da gestdo da qualidade — todos os processos e servigos devem ser revisados periodicamente para garantir sua eficicia e passar pelas mudancgas necessarias. Uma ferramenta que pode ajudar é o Checklist de Auditoria digital, que é ideal para documentar inspeg¢des que busquem por pontos de melhoria. Olha s6: O modelo de checklist
de auditoria do Produttivo pode ser preenchido diretamente no celular ou tablet do auditor durante a vistoria, agilizando ainda mais o processo. Faca o teste gratis e comece a usar o Checklist de Auditoria digital agora mesmo! Engajamento das pessoas O engajamento das pessoas envolvidas é essencial para o sucesso da gestdo da qualidade. Todos
os colaboradores da empresa devem estar envolvidos no processo de melhoria, independentemente do setor. Abordagem de processos A gestao da qualidade, seja em produtos ou servigos, deve considerar se os processos empregados estao alinhados com os objetivos da empresa e se é possivel fazer alteragoes para que os procedimentos sejam ainda
mais eficientes e produtivos. Leia também: O que é exceléncia operacional? 5 agdes para reduzir riscos Tomada de decisao baseada em fatos A gestdao da qualidade nao se baseia em achismo, mas em fatos — portanto, reina dados e indicadores que mostrem aonde a empresa quer chegar e quais procedimentos devem ser adotados para que isso seja
possivel. Visao sistémica Por fim, considere que a gestao da qualidade precisa abordar a empresa como um todo. Cada departamento tem sua importancia no sucesso do cliente, de modo que todas as equipes devem receber treinamento adequado, participar da tomada de decisdes e ser reconhecidas pelas vitérias. Quais sdo os beneficios da gestdo da
qualidade em servigos? Adotar a gestdao da qualidade em servigos pode trazer muitos beneficios para empresas desse segmento, vamos conhecer alguns deles: Reduzir custos A prevencado de falhas e a melhoria da eficiéncia dos processos podem levar a uma reducao nos custos de retrabalho, recall, desperdicios de materiais e outros gastos associados
a problemas de qualidade. A gestdo da qualidade também leva a um maior controle sobre o fluxo de caixa, mostrando o que precisa ser adquirido e onde ha gastos excessivos. Implementacdo das melhores praticas do mercado Por seguir normas e padronizagdes que conferem selos de qualidade, a gestdo da qualidade garante que sejam adotadas
praticas reconhecidas internacionalmente, o que pode melhorar a reputacdo da empresa. Padrao de exceléncia dos produtos e servigcos Com o controle de todos os processos, cria-se um padrao de exceléncia que deve ser atendido, desde a escolha de fornecedores e parceiros até a execucgdo do servigo. Aumento da produtividade Com maior definigédo
das atividades executadas por cada pessoa do time, as falhas tendem a diminuir, assim como o retrabalho e o tempo ocioso. Satisfacdo dos clientes Produtos ou servigos de alta qualidade geralmente resultam em maior satisfacdao do cliente, contribuindo para a fidelizacao e a lealdade do cliente. Eles passam a contar com a sua empresa para futuras
parcerias, servicos e também a indicar para outros colegas da area. Leia também: 3 tipos de pesquisa de satisfagdo e como aplicar Controle da operacao por meio de dados Com uma gestao orientada por dados, é possivel saber quais areas estdo em crescimento e quais precisam de atencao, como backlog, nimero de atendimentos, reclamacoes,
problemas comuns e conquistas. 5 passos para melhorar a gestdo da qualidade em servigos Vamos colocar a méo na massa? Listamos cinco passos para vocé comecar a implementar a gestao da qualidade em servigos hoje mesmo em sua empresa! Descubra quais processos precisam de melhorias O primeiro passo é descobrir onde estao as falhas que
estdo prejudicando o desempenho da empresa. Falta treinamento ao time? Quando a equipe estd em campo, falta controle do tempo realizando o servigo? Entender o caminho que o cliente percorre desde o primeiro contato com sua empresa até a execucdo do servico e entrega de resultados é fundamental para saber quais pontos podem melhorar.
Escolha uma metodologia de gestdo Somente elencar os problemas pode trazer uma ideia de que vai ser dificil implementar a gestdo da qualidade. Por isso, vocé pode escolher uma metodologia que te ajude a agir. O PDCA, sigla de plan, do, check e act (planejar, fazer, verificar e agir), por exemplo, é uma metodologia simples e eficaz. Com ela vocé
pode elaborar, executar, monitorar e aprimorar estratégias. Vamos exemplificar: Imagine que a equipe de manutencao vai a campo e cada técnico faz um checklist diferente. Pela falta de padronizacao, alguns pontos sdao ignorados e a gestao nao consegue saber se ha algum técnico, equipamento ou cliente que precisa de atencdo. Agora veja como
podemos aplicar o PDCA para resolver esse problema: Plan/ Planejar: o gestor elabora um checklist de manutencao completo e padronizado, com todas as informagoes que precisa para documentar a realizagdo da manutencao;Do/ Fazer: o gestor orienta toda a equipe a utilizar o checklist;Check/ Verificar: apds a equipe comegcar a utilizar o checklist, é
preciso receber feedback se os técnicos sentiram falta de algum campo ou se tém alguma sugestdo;Act/ Agir: com essas informagdes em maos, o gestor pode fazer as mudancas necessdrias e refinar o procedimento, tornando-o padrao para todos. Acompanhe dados e informagdes Ao realizar grandes mudancas em procedimentos internos e externos,
uma etapa fundamental é acompanhar os resultados para assegurar a eficicia das alteracdes. Alguns dados que vocé pode acompanhar sdo: Tempo de atendimento por técnico ou por cliente;Taxa de resolugédo de problemas;indice de reincidéncia;Problemas mais comuns encontrados. Acompanhando esses indicadores, vocé pode implementar as
mudangas necessarias com base nos dados, e usa-los para comparar seus resultados. Com o Produttivo, é possivel acompanhar os indicadores de forma automatizada, ja que o préprio sistema calcula os principais dados da operacgdo e exibe para vocé em forma de grafico: Que tal fazer um teste gratis e ter acesso a funcionalidade indicadores de
servigo e todos os outros recursos do Produttivo? Mude a rotina de trabalho aos poucos Implementar novos padrées de trabalho ao mesmo tempo pode gerar confusao. Por isso, va aos poucos, por area, para que o impacto seja menor no dia a dia. Também é importante priorizar por ordem de importancia, escolhendo as atividades que sdo mais
relevantes para aumentar a qualidade do trabalho. Use a tecnologia a seu favor Padronizar atendimentos para aumentar a produtividade da equipe e a satisfagdo dos clientes pode levar tempo, mas que se torna mais agil com checklists e ordem de servicos digitais. Alguns softwares, como o Produttivo, também permitem que todos os dados fiquem
centralizados em um tunico lugar, tornando o trabalho mais padronizado e rdpido. Como a tecnologia pode ser usada na gestao da qualidade em servigos? A tecnologia é uma excelente aliada no controle da gestdo da qualidade, ja que existem sistemas que permitem documentar todo o processo de forma pratica e automatizada. O Produttivo conta com
modelos prontos de checklists, ordens de servigo e relatérios que sdo perfeitos para registrar as inspecoes de qualidade e podem ser usados como historico. Veja como fica um checklist de qualidade ISO 9001 preenchido e exportado pelo Produttivo: O preenchimento é feito diretamente pelo celular ou tablet durante a auditoria, dispensando os
relatorios de papel. O Produttivo ainda possibilita o monitoramento em tempo real da execucao das atividades, assim o gestor acompanha cada etapa do servico. E como o armazenamento é em nuvem, os relatérios ainda podem ser acessados de qualquer lugar! O nivel de confiabilidade dos servigos prestados também aumenta, ja que os relatérios sao
gerados na hora, com entregas em poucos cliques via e-mail ou WhatsApp. Isso aumenta a produtividade da equipe e enriquece a experiéncia do cliente. O Produttivo ainda conta com a funcionalidade pesquisa de satisfacdo automatica, que é enviada ao cliente logo apds o fim do servigo para medir a reputacao da empresa com os consumidores. Vocé
pode fazer um teste gratis e experimentar todos esses recursos agora mesmo, nem precisa cadastrar cartdo de crédito! Se preferir, agende uma demonstragao com um consultor para conhecer todas as funcionalidades do Produttivo para a gestdo da qualidade em servigos. A gestdo da qualidade em servigos compreende o desenho, pratica, andlise e
ajuste de todos os processos de interacao de uma empresa prestadora de servigos com seus clientes, fornecedores, colaboradores e demais parceiros para garantir uma experiéncia positiva aos consumidores. A qualidade é um pilar para o sucesso de qualquer negdcio. Portanto, é imprescindivel acompanhar todas as etapas da operacgéo, inclusive a
comunicagao com o publico. Uma boa gestao da qualidade em servigos oferece varios beneficios, como atracdao de novos consumidores, fidelizacédo e fortalecimento da imagem positiva de uma marca no mercado. Trata-se de um aspecto fundamental para elaborar estratégias de crescimento de um negécio. Continue lendo para entender quais sao os
pilares da gestdo da qualidade, como esse aspecto se aplica no ramo alimenticio e dicas estabelecimentos do setor. Boa leitura! O que é gestdo da qualidade em servigos? A gestdo da qualidade em servigos refere-se ao conjunto de praticas e estratégias adotadas por empresas para garantir a exceléncia em suas operagoes, promover a satisfacdao do
cliente e alcancgar padrdes consistentes de desempenho. Embora a qualidade dos produtos e servigos seja fundamental, ndo é suficiente para conquistar a confianga do consumidor e garantir o crescimento da empresa. Para isso, é preciso um conhecimento de toda a jornada de compra para ser possivel construir uma fidelizacao e uma receita
recorrente. Quando vocé trabalha para manter os clientes satisfeitos, as chances de alcangar e manter as pessoas interessadas na sua empresa sdo bem maiores. Isso porque a qualidade do seu atendimento passa a ser compartilhada, o que é motivo para o publico-alvo se sentir atraido pela marca. Prova disso ¢ a pesquisa do Reclame AQUI, na qual
51,2% dos consumidores pagariam mais caro para ter uma boa experiéncia. Ou seja, o consumidor que se sente bem atendido, ndo tem uma solucdo agil para o seu problema ou enfrenta dificuldades com a empresa, pode partir para a concorréncia. Pilares da gestdo da qualidade em servicos Para garantir bons resultados, é preciso planejamento e
comprometimento de todos na empresa para um resultado eficiente. Dito isso, confira alguns dos pilares da gestao da qualidade em servigos: Clareza da jornada de compra O primeiro passo € ter conhecimento sobre o processo de compra. Com isso, vocé consegue identificar as necessidades atuais, prever adaptagées futuras e demonstrar que a
empresa estd preparada para superar as expectativas do cliente. Qualificacao da equipe Uma equipe qualificada é essencial para garantir uma prestacao de servigos com exceléncia. Investir em treinamentos, capacitagdo e desenvolvimento continuo dos colaboradores contribui para aprimorar o atendimento ao cliente. Seja nas etapas de pré ou pds-
compra, é importante ter profissionais preparados para a comunicagao com o cliente. Além disso, é preciso que saibam o impacto que um bom trabalho terd no negdcio, inclusive nas rotinas e operagoes internas. Ferramentas de comunicagédo O contato com o consumidor nédo deve ser interrompido assim que ele finaliza a compra. Muito pelo contréario,
para uma boa gestdo da qualidade, é importante manter um relacionamento constante para possibilitar fidelizacdao e parceria a longo prazo. Desse modo, a transparéncia e a eficiéncia na troca de informacgoes entre a empresa e o cliente sao fundamentais para proporcionar uma experiéncia positiva. Na pratica, inclui uma boa gestao dos canais de
atendimento, plataformas online e sistemas que facilitem a interacao. Lideranca engajada Por fim, outro pilar da gestao da qualidade em servigos envolve ter liderangca comprometida em alcangar bons resultados. Isso significa promover uma cultura organizacional que valorize a busca pela exceléncia e a melhoria continua. Baixe o e-book: 12 andlises
rapidas para otimizar a operacao do seu supermercado Redugao de custos e gestao da qualidade em servigos de alimentacdao Quando bem executada, a gestao da qualidade em servigos de alimentagao pode contribuir para a redugédo de custos. O motivo é a eliminacédo de desperdicios por meio do controle rigoroso do estoque e a otimizacao dos
processos de produgdo. Os desperdicios podem ocorrer devido aos procedimentos inadequados de manipulacgdo, falhas na inspecgéo ou falta de padronizacgdo, por exemplo. Com indicadores de qualidade bem estabelecidos, é possivel ter visibilidade da operagdo para identificar ndo conformidades e transforma-las em planos de agdo que contribuem
para minimizar as perdas. Como ter uma gestao de qualidade em servigos assertiva? Para atingir esse objetivo, é crucial compreender profundamente as necessidades e expectativas dos clientes. Isso envolve uma andlise constante do feedback recebido, seja por meio de pesquisas de satisfagao, avaliagoes online ou interacgoes diretas. Outro
componente essencial é estabelecer padroes claros de qualidade. Nesse sentido, a opcéo pelo uso de checklists digitais pode facilitar o controle de qualidade, promovendo uma gestdo mais sustentavel a longo prazo. Além disso, é importante monitorar constantemente os indicadores e ajustar estratégias conforme necessario. E possivel usar KPIs (Key
Performance Indicators) relevantes para medir o desempenho e acompanhar o progresso das agoes. Acesse gratuitamente: Checklists para padronizacdo de lojas em redes de supermercado e atacado Dicas de gestdo da qualidade no ramo alimenticio O setor de alimentos deve sempre estar atento a gestdo da qualidade, tanto para proporcionar bons
produtos e experiéncias aos clientes, quanto para garantir a seguranga no consumo. A ocorréncia de muitas doengas pode se dar pela ingestao de alimentos contaminados e as empresas tém um papel importante para evitar que isso aconteca. Nesse sentido, é essencial olhar para cada negdcio identificando suas peculiaridades e adaptando as
medidas de qualidade. Ofereca treinamentos regulares aos funcionarios sobre boas praticas de manipulacao de alimentos, atendimento ao cliente e politicas de qualidade. Equipes bem treinadas sdo essenciais para garantir a conformidade com os padroes estabelecidos. A seguir, veja algumas sugestOes para aplicar em agougues, padarias e
supermercados: Gestdo da qualidade em agougues Uma gestdo de qualidade eficaz em agougues comecga com a escolha cuidadosa de fornecedores. Certifique-se de que os produtos atendam aos padroes de segurancga e qualidade, provenientes de fontes confidveis e rastreaveis. O manuseio e armazenamento adequados das carnes e demais produtos
de origem animal sdo cruciais para evitar contaminacao e garantir a qualidade. Sendo assim, mantenha temperaturas apropriadas, utilize embalagens adequadas e siga as normas de higiene rigorosamente. Além disso, por serem alimentos pereciveis, é preciso um controle rigoroso do estoque para evitar desperdicios e garantir que os produtos sejam
vendidos no prazo de validade. As auditorias podem ser tuteis para implementar e manter um padrao de qualidade. Se vocé quer um exemplo de onde comecar, baixe o checklist gratuito para auditoria de acougue. Com este documento vocé podera monitorar aspectos como area de manipulacdo, exposicdo, higiene e atendimento dos colaboradores.
Gestdo da qualidade em padarias O numero de padarias vem crescendo no Brasil. De acordo com a pesquisa do Sebrae, apresentada no Portal UOL, s6 no primeiro semestre de 2023, foram 154 novos espagos abertos por dia. Por outro lado, o nimero de estabelecimentos fechados chegou a 101. Os motivos envolvem a dificuldade em administrar os
custos, conquistar e manter a clientela e se destacar da concorréncia. A gestao da qualidade é uma ferramenta fundamental para superar os desafios e se manter de maneira rentavel no mercado. Um dos passos primordiais é definir padroes claros para a producao de produtos de panificacao, incluindo receitas, tempos de cozimento e métodos. Realize
verificagbes regulares nos ingredientes utilizados, garantindo que estejam frescos e em conformidade com os padrées de qualidade. N&o deixe de manter registros detalhados dos fornecedores, isso permite verificar quando ha alguma nédo conformidade nas padarias. Gestdo da qualidade em supermercados Os supermercados ainda sdo preferéncia
dos consumidores na hora da compra, conforme pesquisa IPcon, realizada pela Dunnhumby, empresa de ciéncia de dados do consumidor publicada no SA+ Varejo. Eles sao os mais visitados (84%), ficando a frente de minimercados e mercearias (57%) e até mesmo canais de venda online (41%). A pesquisa também ranqueia os cinco pilares do
consumo e em segundo lugar estd a variedade e qualidade dos produtos. Os atributos envolvem a disponibilidade, tamanho do sortimento e capacidade de adquirir tudo o que precisa no mesmo lugar. Visto que a qualidade é um fator primordial para os clientes, a gestdo precisa ser eficiente. Para isso, vocé pode comecar a implementar sistemas, que
sao essenciais para um melhor controle de estoque. Isso ajuda a garantir a rotacao adequada dos produtos, evitando estoques antigos e garantindo a frescura dos alimentos. Outro ponto envolve a padronizacao do layout das segdes de alimentos para facilitar a navegacao dos clientes e garantir que os produtos estejam sempre organizados e bem
apresentados. Realize inspecgbes regulares em todas as secodes alimenticias. Verifique datas de validade, condicbes de armazenamento e a qualidade geral dos produtos, assegurando que estejam de acordo com as normas. Baixe o infografico 5 tipos de indicadores mais utilizados para Gestdo da Qualidade e descubra o que é fundamental analisar na
sua operacao! Veja qual a importancia da gestdo da qualidade para empresas, como melhorar em 5 passos praticos e entenda como a tecnologia pode ajudar. A gestdo da qualidade é uma pratica que busca sempre a melhoria continua nas empresas, ajudando a ganhar e reter clientes. Entenda qual a importancia da gestao da qualidade em servigos,
como implementar em 5 passos e aproveite modelos digitais de relatorios e checklists para auxiliar na melhoria continua da empresa. Veja também: Modelo digital de checklist de auditoria para melhorar a gestdo da qualidade O que é gestao da qualidade? Gestao da qualidade é um conjunto de praticas que ajudam a garantir que os produtos ou
servigos oferecidos pela empresa atendam ou excedam as expectativas dos clientes. Com a melhoria continua da empresa, a retencao de clientes tende a aumentar. Por isso, a implementacgéo eficaz da gestao da qualidade pode resultar em muitos beneficios, como: A gestao da qualidade envolve ndo apenas o produto ou servico em si, mas toda a
experiéncia do cliente, incluindo etapas como atendimento, facilidade ao resolver algum problema e outras abordagens que priorizem a experiéncia do cliente. O que é gestao da qualidade em servigos? A gestdo da qualidade em servigos tem um conceito muito amplo, porque ndo é definida apenas se um produto ou servigo resolveu um problema.
Envolve equipe e experiéncia do cliente, a fim de construir uma relagdo duradoura e aumentar a reputacao da empresa. Dentro da prestacao de servigos, a gestdo da qualidade envolve: Cumprimento de prazos;Atendimento cordial;Personalizacdao dos servigos ou produtos;Aperfeicoamento dos produtos e servigos; Controle da vida 1util dos
equipamentos para os quais sua empresa presta manutencao. Logo, a qualidade envolve os processos dentro da empresa e também o valor percebido pelos clientes. Qual é o objetivo da gestdo da qualidade? O principal objetivo da gestdo da qualidade é melhorar continuamente a eficiéncia, a eficicia e a satisfacao do cliente. Isso pode ser feito de
varias formas, como veremos mais adiante. O importante é que a gestdo da qualidade tenha como missao oferecer uma boa experiéncia para o cliente priorizando a melhoria continua. Como funciona a gestdo da qualidade? Para que a gestdo da qualidade opere de maneira eficiente, ela deve priorizar sempre oferecer o melhor servigo possivel em
todas as etapas do processo. Na pratica, isso significa: Padroes e normas A empresa pode definir padroes de qualidade com base em normas internas e externas, como normas ISO, para garantir a conformidade e consisténcia nos processos e produtos. Um exemplo é a ISO 9001, que estabelece os requisitos para que as empresas adotem um Sistema
de Gestdo da Qualidade (SGA). Controle de processos Outro ponto é a implementagédo de controles rigorosos nos processos de producao ou prestacdo de servicos para identificar e corrigir possiveis desvios ou problemas. Melhoria continua A gestdo da qualidade envolve a adogao de uma abordagem de melhoria continua, buscando constantemente
maneiras de aprimorar processos, reduzir desperdicios e aumentar a eficiéncia. Envolvimento dos colaboradores Priorize o engajamento e capacitacao dos funcionarios para que compreendam a importancia da qualidade e contribuam ativamente para sua melhoria. Feedback do cliente Colete feedbacks dos clientes para entender suas necessidades e
expectativas, permitindo ajustes nos processos para melhor atendé-los. Lembre-se que o foco da gestao da qualidade é o cliente, por isso é importante estar sempre atento ao que seus consumidores tém a dizer. Prevencdo de falhas A gestdo da qualidade da énfase na prevencao de falhas em vez de apenas corrigi-las apés ocorrerem, reduzindo custos
e melhorando a qualidade desde o inicio do processo. Por isso, para empresas que trabalham com maquinas e equipamentos, a manutengdo preventiva é parte essencial desse processo. Documentacao e registros Mantenha uma documentacéo detalhada dos processos, procedimentos e registros para garantir a rastreabilidade e a conformidade com
padrdées estabelecidos. Vocé pode fazer isso por meio de relatorios digitais, como o Modelo de Relatério de Nao Conformidade do Produttivo: O relatério de nao conformidade é ideal para registrar pontos de atencao na operacao, chamando atencgao para o que precisa ser corrigido e abrindo espaco para a implementacdo de medidas corretivas. Faga o
teste gratis e comece a usar o Relatorio de Nao Conformidade digital agora mesmo! Qual é a importancia da gestdo da qualidade para as organizacées? A implementacdo efetiva da gestdo da qualidade é muito importante para as organizagdes como um todo, vamos entender porque: Reducéao de riscos Identificar e corrigir problemas de qualidade
precocemente pode reduzir significativamente os riscos relacionados a produtos ou servigos defeituosos. Aumento da eficiéncia Adotar uma abordagem de melhoria continua ajuda a garantir que os processos e produtos estejam sempre sendo aprimorados, o que aumenta a eficiéncia da empresa como um todo. Reducao do erro humano Por se basear
em padrées de qualidade estabelecidos, a gestao da qualidade assegura que todos na equipe sigam os procedimentos corretos, o que diminui a chance de erros humanos causados pela falta de padronizacao adequada. Criacado de resultados consistentes Justamente por reduzir o indice de erros, os resultados passam a ser positivos e consistentes, ja
que os processos sdo seguidos. Aprimoramento das habilidades da equipe Sua equipe também se beneficia da gestao da qualidade! Ao priorizar a melhoria continua, os colaboradores tém a chance de trabalhar em seus pontos fracos e assim aprimorar as qualidades necesséarias para o trabalho, levando a crescimento pessoal e profissional. Redugéo do
tempo de treinamento da nova equipe Uma vez que a gestao da qualidade for implementada em toda a equipe, os processos ja estarao definidos e sendo seguidos. Com isso, novos colaboradores que entrarem na empresa ja saberao os protocolos a serem adotados, o que pode reduzir o tempo gasto com treinamentos. Quais sao os 8 principios da
gestdo da qualidade? A gestdo da qualidade se baseia em oito principios. Vamos conhecé-los: Foco no consumidor Como vocé ja sabe, o principal foco da gestdo da qualidade é o consumidor e a experiéncia que ele tem com a empresa. Portanto, o primeiro objetivo sempre deve ser atender as necessidades do cliente e superar suas expectativas.
Lideranca O comprometimento da lideranca da empresa com a gestdo da qualidade é que vai inspirar os outros colaboradores a seguirem o exemplo. Cabe a gestdo fornecer treinamentos apropriados e estimular o engajamento da equipe. Isso pode ser feito por meio de dinamicas e recompensas como bonus. Gestao dos relacionamentos Um dos
pilares da gestdo da qualidade é o relacionamento da empresa com todas as partes interessadas, como clientes, fornecedores e funcionarios. Quando todos estdo envolvidos na melhoria continua, o progresso é coletivo e notavel para o consumidor. Melhoria continua A melhoria continua, como vocé ja sabe, é a base da gestao da qualidade — todos os
processos e servigos devem ser revisados periodicamente para garantir sua eficiacia e passar pelas mudancas necessarias. Uma ferramenta que pode ajudar é o Checklist de Auditoria digital, que é ideal para documentar inspegoes que busquem por pontos de melhoria. Olha sé: O modelo de checklist de auditoria do Produttivo pode ser preenchido
diretamente no celular ou tablet do auditor durante a vistoria, agilizando ainda mais o processo. Faca o teste gratis e comece a usar o Checklist de Auditoria digital agora mesmo! Engajamento das pessoas O engajamento das pessoas envolvidas é essencial para o sucesso da gestdo da qualidade. Todos os colaboradores da empresa devem estar
envolvidos no processo de melhoria, independentemente do setor. Abordagem de processos A gestdo da qualidade, seja em produtos ou servigos, deve considerar se os processos empregados estdo alinhados com os objetivos da empresa e se é possivel fazer alteragdes para que os procedimentos sejam ainda mais eficientes e produtivos. Leia também:
O que é exceléncia operacional? 5 ag6es para reduzir riscos Tomada de decisdao baseada em fatos A gestdo da qualidade nao se baseia em achismo, mas em fatos — portanto, reiina dados e indicadores que mostrem aonde a empresa quer chegar e quais procedimentos devem ser adotados para que isso seja possivel. Visdo sistémica Por fim, considere
que a gestdo da qualidade precisa abordar a empresa como um todo. Cada departamento tem sua importancia no sucesso do cliente, de modo que todas as equipes devem receber treinamento adequado, participar da tomada de decisOes e ser reconhecidas pelas vitérias. Quais sdo os beneficios da gestdo da qualidade em servicos? Adotar a gestdo da
qualidade em servigos pode trazer muitos beneficios para empresas desse segmento, vamos conhecer alguns deles: Reduzir custos A prevencao de falhas e a melhoria da eficiéncia dos processos podem levar a uma reducao nos custos de retrabalho, recall, desperdicios de materiais e outros gastos associados a problemas de qualidade. A gestao da
qualidade também leva a um maior controle sobre o fluxo de caixa, mostrando o que precisa ser adquirido e onde ha gastos excessivos. Implementacdo das melhores praticas do mercado Por seguir normas e padronizagdes que conferem selos de qualidade, a gestao da qualidade garante que sejam adotadas praticas reconhecidas internacionalmente, o
que pode melhorar a reputacdo da empresa. Padrao de exceléncia dos produtos e servicos Com o controle de todos os processos, cria-se um padrao de exceléncia que deve ser atendido, desde a escolha de fornecedores e parceiros até a execugao do servigo. Aumento da produtividade Com maior definigdo das atividades executadas por cada pessoa do
time, as falhas tendem a diminuir, assim como o retrabalho e o tempo ocioso. Satisfagdo dos clientes Produtos ou servigos de alta qualidade geralmente resultam em maior satisfacdo do cliente, contribuindo para a fidelizagdo e a lealdade do cliente. Eles passam a contar com a sua empresa para futuras parcerias, servigos e também a indicar para
outros colegas da area. Leia também: 3 tipos de pesquisa de satisfacao e como aplicar Controle da operacdo por meio de dados Com uma gestdo orientada por dados, é possivel saber quais areas estdao em crescimento e quais precisam de atencao, como backlog, niumero de atendimentos, reclamacgoes, problemas comuns e conquistas. 5 passos para
melhorar a gestao da qualidade em servicos Vamos colocar a mao na massa? Listamos cinco passos para vocé comecar a implementar a gestdo da qualidade em servicos hoje mesmo em sua empresa! Descubra quais processos precisam de melhorias O primeiro passo é descobrir onde estdo as falhas que estdo prejudicando o desempenho da empresa.
Falta treinamento ao time? Quando a equipe estd em campo, falta controle do tempo realizando o servigo? Entender o caminho que o cliente percorre desde o primeiro contato com sua empresa até a execucgao do servigo e entrega de resultados é fundamental para saber quais pontos podem melhorar. Escolha uma metodologia de gestdo Somente
elencar os problemas pode trazer uma ideia de que vai ser dificil implementar a gestdo da qualidade. Por isso, vocé pode escolher uma metodologia que te ajude a agir. O PDCA, sigla de plan, do, check e act (planejar, fazer, verificar e agir), por exemplo, € uma metodologia simples e eficaz. Com ela vocé pode elaborar, executar, monitorar e
aprimorar estratégias. Vamos exemplificar: Imagine que a equipe de manutencgdo vai a campo e cada técnico faz um checklist diferente. Pela falta de padronizacao, alguns pontos sdo ignorados e a gestdao nao consegue saber se ha algum técnico, equipamento ou cliente que precisa de atengdo. Agora veja como podemos aplicar o PDCA para resolver
esse problema: Plan/ Planejar: o gestor elabora um checklist de manutengao completo e padronizado, com todas as informagoes que precisa para documentar a realizacdao da manutencédo;Do/ Fazer: o gestor orienta toda a equipe a utilizar o checklist;Check/ Verificar: apds a equipe comecar a utilizar o checklist, é preciso receber feedback se os
técnicos sentiram falta de algum campo ou se tém alguma sugestdo;Act/ Agir: com essas informacoes em maos, o gestor pode fazer as mudangas necessarias e refinar o procedimento, tornando-o padrao para todos. Acompanhe dados e informacgoes Ao realizar grandes mudangas em procedimentos internos e externos, uma etapa fundamental é
acompanhar os resultados para assegurar a eficicia das alteracdes. Alguns dados que vocé pode acompanhar sdo: Tempo de atendimento por técnico ou por cliente;Taxa de resolucédo de problemas;indice de reincidéncia;Problemas mais comuns encontrados. Acompanhando esses indicadores, vocé pode implementar as mudancas necessarias com
base nos dados, e usa-los para comparar seus resultados. Com o Produttivo, é possivel acompanhar os indicadores de forma automatizada, ja que o préprio sistema calcula os principais dados da operacao e exibe para vocé em forma de grafico: Que tal fazer um teste gratis e ter acesso a funcionalidade indicadores de servigo e todos os outros recursos
do Produttivo? Mude a rotina de trabalho aos poucos Implementar novos padrdes de trabalho ao mesmo tempo pode gerar confusdo. Por isso, v aos poucos, por area, para que o impacto seja menor no dia a dia. Também ¢ importante priorizar por ordem de importancia, escolhendo as atividades que sao mais relevantes para aumentar a qualidade do
trabalho. Use a tecnologia a seu favor Padronizar atendimentos para aumentar a produtividade da equipe e a satisfacdo dos clientes pode levar tempo, mas que se torna mais agil com checklists e ordem de servigos digitais. Alguns softwares, como o Produttivo, também permitem que todos os dados fiquem centralizados em um unico lugar, tornando
o trabalho mais padronizado e rdpido. Como a tecnologia pode ser usada na gestao da qualidade em servigos? A tecnologia € uma excelente aliada no controle da gestdo da qualidade, ja que existem sistemas que permitem documentar todo o processo de forma pratica e automatizada. O Produttivo conta com modelos prontos de checklists, ordens de
servigo e relatérios que sao perfeitos para registrar as inspegoes de qualidade e podem ser usados como histérico. Veja como fica um checklist de qualidade ISO 9001 preenchido e exportado pelo Produttivo: O preenchimento é feito diretamente pelo celular ou tablet durante a auditoria, dispensando os relatérios de papel. O Produttivo ainda
possibilita 0 monitoramento em tempo real da execucao das atividades, assim o gestor acompanha cada etapa do servico. E como o armazenamento é em nuvem, os relatérios ainda podem ser acessados de qualquer lugar! O nivel de confiabilidade dos servigos prestados também aumenta, jd que os relatérios sao gerados na hora, com entregas em
poucos cliques via e-mail ou WhatsApp. Isso aumenta a produtividade da equipe e enriquece a experiéncia do cliente. O Produttivo ainda conta com a funcionalidade pesquisa de satisfacdo automatica, que é enviada ao cliente logo apos o fim do servico para medir a reputacao da empresa com os consumidores. Vocé pode fazer um teste gratis e
experimentar todos esses recursos agora mesmo, nem precisa cadastrar cartdao de crédito! Se preferir, agende uma demonstracao com um consultor para conhecer todas as funcionalidades do Produttivo para a gestao da qualidade em servigos. Veja qual a importancia da gestao da qualidade para empresas, como melhorar em 5 passos praticos e
entenda como a tecnologia pode ajudar. A gestdo da qualidade é uma pratica que busca sempre a melhoria continua nas empresas, ajudando a ganhar e reter clientes. Entenda qual a importancia da gestao da qualidade em servigos, como implementar em 5 passos e aproveite modelos digitais de relatdrios e checklists para auxiliar na melhoria
continua da empresa. Veja também: Modelo digital de checklist de auditoria para melhorar a gestdo da qualidade O que é gestdo da qualidade? Gestao da qualidade é um conjunto de praticas que ajudam a garantir que os produtos ou servigos oferecidos pela empresa atendam ou excedam as expectativas dos clientes. Com a melhoria continua da
empresa, a retencao de clientes tende a aumentar. Por isso, a implementacao eficaz da gestdo da qualidade pode resultar em muitos beneficios, como: A gestao da qualidade envolve ndo apenas o produto ou servigo em si, mas toda a experiéncia do cliente, incluindo etapas como atendimento, facilidade ao resolver algum problema e outras abordagens
que priorizem a experiéncia do cliente. O que é gestdo da qualidade em servicos? A gestdo da qualidade em servigos tem um conceito muito amplo, porque nao é definida apenas se um produto ou servigo resolveu um problema. Envolve equipe e experiéncia do cliente, a fim de construir uma relacdo duradoura e aumentar a reputacao da empresa.
Dentro da prestacado de servigos, a gestdo da qualidade envolve: Cumprimento de prazos;Atendimento cordial;Personalizacdo dos servigos ou produtos;Aperfeicoamento dos produtos e servigos; Controle da vida til dos equipamentos para os quais sua empresa presta manutencgao. Logo, a qualidade envolve os processos dentro da empresa e também o
valor percebido pelos clientes. Qual é o objetivo da gestdo da qualidade? O principal objetivo da gestdo da qualidade é melhorar continuamente a eficiéncia, a eficicia e a satisfacdo do cliente. Isso pode ser feito de varias formas, como veremos mais adiante. O importante é que a gestdo da qualidade tenha como missao oferecer uma boa experiéncia
para o cliente priorizando a melhoria continua. Como funciona a gestdo da qualidade? Para que a gestdo da qualidade opere de maneira eficiente, ela deve priorizar sempre oferecer o melhor servigo possivel em todas as etapas do processo. Na pratica, isso significa: Padroes e normas A empresa pode definir padrdes de qualidade com base em normas
internas e externas, como normas ISO, para garantir a conformidade e consisténcia nos processos e produtos. Um exemplo é a ISO 9001, que estabelece os requisitos para que as empresas adotem um Sistema de Gestao da Qualidade (SGA). Controle de processos Outro ponto ¢ a implementacao de controles rigorosos nos processos de produgdo ou
prestacao de servigos para identificar e corrigir possiveis desvios ou problemas. Melhoria continua A gestao da qualidade envolve a adogdo de uma abordagem de melhoria continua, buscando constantemente maneiras de aprimorar processos, reduzir desperdicios e aumentar a eficiéncia. Envolvimento dos colaboradores Priorize o engajamento e
capacitagao dos funcionarios para que compreendam a importancia da qualidade e contribuam ativamente para sua melhoria. Feedback do cliente Colete feedbacks dos clientes para entender suas necessidades e expectativas, permitindo ajustes nos processos para melhor atendé-los. Lembre-se que o foco da gestdo da qualidade é o cliente, por isso é
importante estar sempre atento ao que seus consumidores tém a dizer. Prevencao de falhas A gestao da qualidade da énfase na prevencao de falhas em vez de apenas corrigi-las apds ocorrerem, reduzindo custos e melhorando a qualidade desde o inicio do processo. Por isso, para empresas que trabalham com maquinas e equipamentos, a manutencao
preventiva é parte essencial desse processo. Documentacao e registros Mantenha uma documentacédo detalhada dos processos, procedimentos e registros para garantir a rastreabilidade e a conformidade com padroes estabelecidos. Vocé pode fazer isso por meio de relatérios digitais, como o Modelo de Relatério de Ndo Conformidade do Produttivo: O
relatério de ndo conformidade é ideal para registrar pontos de atengao na operacao, chamando atencao para o que precisa ser corrigido e abrindo espaco para a implementacédo de medidas corretivas. Faga o teste gratis e comece a usar o Relatério de Ndo Conformidade digital agora mesmo! Qual é a importancia da gestdo da qualidade para as
organizagdes? A implementacao efetiva da gestao da qualidade é muito importante para as organizagées como um todo, vamos entender porque: Reducdo de riscos Identificar e corrigir problemas de qualidade precocemente pode reduzir significativamente os riscos relacionados a produtos ou servigos defeituosos. Aumento da eficiéncia Adotar uma
abordagem de melhoria continua ajuda a garantir que os processos e produtos estejam sempre sendo aprimorados, o que aumenta a eficiéncia da empresa como um todo. Reducgao do erro humano Por se basear em padroes de qualidade estabelecidos, a gestdo da qualidade assegura que todos na equipe sigam os procedimentos corretos, o que diminui
a chance de erros humanos causados pela falta de padronizacao adequada. Criacdo de resultados consistentes Justamente por reduzir o indice de erros, os resultados passam a ser positivos e consistentes, ja que os processos sao seguidos. Aprimoramento das habilidades da equipe Sua equipe também se beneficia da gestdo da qualidade! Ao priorizar



a melhoria continua, os colaboradores tém a chance de trabalhar em seus pontos fracos e assim aprimorar as qualidades necessdrias para o trabalho, levando a crescimento pessoal e profissional. Redugdo do tempo de treinamento da nova equipe Uma vez que a gestdo da qualidade for implementada em toda a equipe, os processos ja estarao definidos
e sendo seguidos. Com isso, novos colaboradores que entrarem na empresa ja saberdo os protocolos a serem adotados, o que pode reduzir o tempo gasto com treinamentos. Quais sdo os 8 principios da gestdo da qualidade? A gestao da qualidade se baseia em oito principios. Vamos conhecé-los: Foco no consumidor Como vocé ja sabe, o principal foco
da gestao da qualidade é o consumidor e a experiéncia que ele tem com a empresa. Portanto, o primeiro objetivo sempre deve ser atender as necessidades do cliente e superar suas expectativas. Lideranca O comprometimento da lideranca da empresa com a gestdo da qualidade é que vai inspirar os outros colaboradores a seguirem o exemplo. Cabe a
gestdo fornecer treinamentos apropriados e estimular o engajamento da equipe. Isso pode ser feito por meio de dindmicas e recompensas como bonus. Gestao dos relacionamentos Um dos pilares da gestao da qualidade é o relacionamento da empresa com todas as partes interessadas, como clientes, fornecedores e funcionarios. Quando todos estédo
envolvidos na melhoria continua, o progresso € coletivo e notavel para o consumidor. Melhoria continua A melhoria continua, como vocé ja sabe, é a base da gestdo da qualidade — todos os processos e servigos devem ser revisados periodicamente para garantir sua eficdcia e passar pelas mudancas necessarias. Uma ferramenta que pode ajudar é o
Checklist de Auditoria digital, que é ideal para documentar inspecées que busquem por pontos de melhoria. Olha s6: O modelo de checklist de auditoria do Produttivo pode ser preenchido diretamente no celular ou tablet do auditor durante a vistoria, agilizando ainda mais o processo. Faga o teste gratis e comece a usar o Checklist de Auditoria digital
agora mesmo! Engajamento das pessoas O engajamento das pessoas envolvidas é essencial para o sucesso da gestdo da qualidade. Todos os colaboradores da empresa devem estar envolvidos no processo de melhoria, independentemente do setor. Abordagem de processos A gestdao da qualidade, seja em produtos ou servigos, deve considerar se os
processos empregados estdo alinhados com os objetivos da empresa e se é possivel fazer alteracdes para que os procedimentos sejam ainda mais eficientes e produtivos. Leia também: O que é exceléncia operacional? 5 acoes para reduzir riscos Tomada de decisao baseada em fatos A gestao da qualidade nao se baseia em achismo, mas em fatos —
portanto, retina dados e indicadores que mostrem aonde a empresa quer chegar e quais procedimentos devem ser adotados para que isso seja possivel. Visdo sistémica Por fim, considere que a gestdo da qualidade precisa abordar a empresa como um todo. Cada departamento tem sua importancia no sucesso do cliente, de modo que todas as equipes
devem receber treinamento adequado, participar da tomada de decisOes e ser reconhecidas pelas vitérias. Quais sdo os beneficios da gestdo da qualidade em servigos? Adotar a gestdo da qualidade em servicos pode trazer muitos beneficios para empresas desse segmento, vamos conhecer alguns deles: Reduzir custos A prevencao de falhas e a
melhoria da eficiéncia dos processos podem levar a uma reducao nos custos de retrabalho, recall, desperdicios de materiais e outros gastos associados a problemas de qualidade. A gestdo da qualidade também leva a um maior controle sobre o fluxo de caixa, mostrando o que precisa ser adquirido e onde hé gastos excessivos. Implementacao das
melhores praticas do mercado Por seguir normas e padronizagdes que conferem selos de qualidade, a gestdo da qualidade garante que sejam adotadas praticas reconhecidas internacionalmente, o que pode melhorar a reputacdo da empresa. Padrao de exceléncia dos produtos e servigos Com o controle de todos os processos, cria-se um padrao de
exceléncia que deve ser atendido, desde a escolha de fornecedores e parceiros até a execucao do servigo. Aumento da produtividade Com maior definigdo das atividades executadas por cada pessoa do time, as falhas tendem a diminuir, assim como o retrabalho e o tempo ocioso. Satisfagdo dos clientes Produtos ou servigos de alta qualidade
geralmente resultam em maior satisfacao do cliente, contribuindo para a fidelizacdo e a lealdade do cliente. Eles passam a contar com a sua empresa para futuras parcerias, servigos e também a indicar para outros colegas da area. Leia também: 3 tipos de pesquisa de satisfacdo e como aplicar Controle da operagédo por meio de dados Com uma gestao
orientada por dados, é possivel saber quais areas estdo em crescimento e quais precisam de atencdo, como backlog, nimero de atendimentos, reclamagées, problemas comuns e conquistas. 5 passos para melhorar a gestdo da qualidade em servigos Vamos colocar a médo na massa? Listamos cinco passos para vocé comecar a implementar a gestao da
qualidade em servigos hoje mesmo em sua empresa! Descubra quais processos precisam de melhorias O primeiro passo é descobrir onde estao as falhas que estao prejudicando o desempenho da empresa. Falta treinamento ao time? Quando a equipe esta em campo, falta controle do tempo realizando o servico? Entender o caminho que o cliente
percorre desde o primeiro contato com sua empresa até a execucgao do servigo e entrega de resultados é fundamental para saber quais pontos podem melhorar. Escolha uma metodologia de gestao Somente elencar os problemas pode trazer uma ideia de que vai ser dificil implementar a gestdo da qualidade. Por isso, vocé pode escolher uma
metodologia que te ajude a agir. O PDCA, sigla de plan, do, check e act (planejar, fazer, verificar e agir), por exemplo, € uma metodologia simples e eficaz. Com ela vocé pode elaborar, executar, monitorar e aprimorar estratégias. Vamos exemplificar: Imagine que a equipe de manutencdo vai a campo e cada técnico faz um checklist diferente. Pela
falta de padronizacéao, alguns pontos sdo ignorados e a gestdo ndo consegue saber se ha algum técnico, equipamento ou cliente que precisa de atencao. Agora veja como podemos aplicar o PDCA para resolver esse problema: Plan/ Planejar: o gestor elabora um checklist de manutencao completo e padronizado, com todas as informagdes que precisa
para documentar a realizacao da manutengdo;Do/ Fazer: o gestor orienta toda a equipe a utilizar o checklist;Check/ Verificar: apds a equipe comecar a utilizar o checklist, é preciso receber feedback se os técnicos sentiram falta de algum campo ou se tém alguma sugestdo;Act/ Agir: com essas informagdes em maos, o gestor pode fazer as mudancas
necessarias e refinar o procedimento, tornando-o padrao para todos. Acompanhe dados e informac6es Ao realizar grandes mudancas em procedimentos internos e externos, uma etapa fundamental é acompanhar os resultados para assegurar a eficacia das alteragdes. Alguns dados que vocé pode acompanhar sao: Tempo de atendimento por técnico ou
por cliente;Taxa de resolucdo de problemas;indice de reincidéncia;Problemas mais comuns encontrados. Acompanhando esses indicadores, vocé pode implementar as mudancas necessérias com base nos dados, e usé-los para comparar seus resultados. Com o Produttivo, é possivel acompanhar os indicadores de forma automatizada, ja que o préprio
sistema calcula os principais dados da operacdo e exibe para vocé em forma de grafico: Que tal fazer um teste gratis e ter acesso a funcionalidade indicadores de servigo e todos os outros recursos do Produttivo? Mude a rotina de trabalho aos poucos Implementar novos padrées de trabalho ao mesmo tempo pode gerar confusao. Por isso, va aos
poucos, por area, para que o impacto seja menor no dia a dia. Também é importante priorizar por ordem de importancia, escolhendo as atividades que sdo mais relevantes para aumentar a qualidade do trabalho. Use a tecnologia a seu favor Padronizar atendimentos para aumentar a produtividade da equipe e a satisfacado dos clientes pode levar
tempo, mas que se torna mais agil com checklists e ordem de servigos digitais. Alguns softwares, como o Produttivo, também permitem que todos os dados fiquem centralizados em um tnico lugar, tornando o trabalho mais padronizado e rdpido. Como a tecnologia pode ser usada na gestdo da qualidade em servigos? A tecnologia é uma excelente
aliada no controle da gestao da qualidade, ja que existem sistemas que permitem documentar todo o processo de forma pratica e automatizada. O Produttivo conta com modelos prontos de checklists, ordens de servico e relatérios que sdo perfeitos para registrar as inspecoes de qualidade e podem ser usados como histérico. Veja como fica um
checklist de qualidade ISO 9001 preenchido e exportado pelo Produttivo: O preenchimento é feito diretamente pelo celular ou tablet durante a auditoria, dispensando os relatérios de papel. O Produttivo ainda possibilita o monitoramento em tempo real da execucado das atividades, assim o gestor acompanha cada etapa do servigo. E como o
armazenamento é em nuvem, os relatdrios ainda podem ser acessados de qualquer lugar! O nivel de confiabilidade dos servigos prestados também aumenta, ja que os relatérios sdo gerados na hora, com entregas em poucos cliques via e-mail ou WhatsApp. Isso aumenta a produtividade da equipe e enriquece a experiéncia do cliente. O Produttivo
ainda conta com a funcionalidade pesquisa de satisfagdo automatica, que é enviada ao cliente logo apds o fim do servigo para medir a reputacdo da empresa com os consumidores. Vocé pode fazer um teste gratis e experimentar todos esses recursos agora mesmo, nem precisa cadastrar cartdo de crédito! Se preferir, agende uma demonstragdo com
um consultor para conhecer todas as funcionalidades do Produttivo para a gestao da qualidade em servicos.
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