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OS CRITERIOS DO MODELO DE EXCELENCIA DA
GESTAQO® (MEG)

O direcionamento da organizacao,
dado pela Lideranca, ouvindo os
Clientes e a Sociedade, é definido
por meio das Estratégias e Planos; a
sua implementacao é realizada por
meio das Pessoas, que compdem a
forca de trabalho, utilizando-se dos
Processos existentes na organizacdo; g = Resultados
e todo esse ciclo, ao ser executado,
devera conduzir a Resultados, que Lo
devem ser analisados e entendidos,
gerando Informacoes e
Conhecimento para serem utilizados o o
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no processo de tomada de decisao,

gerando um novo ciclo de gestao.
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3.1.
ANALISE E DESENVOLVIMENTO DE
MERCADO

3.2.
RELACIONAMENTO COM CLIENTES

3.1.a.
Segmentacao de mercado e definicao de
clientes-alvo para seus servicos

3.2.a.
Tratamento das solicitagdes, reclamacoes
ou sugestdes dos clientes

3.1.b.

Identificacao, traducdao em requisitos de
desempenho e utilizacdo das necessidades
e expectativas dos clientes para definicéo e
melhoria dos produtos e processos da OPM

3.2.b.
Transagdes com 0s novos clientes e
insercédo de novos servigos na area de
atuacao da OPM

3.1.c. 3.2.c.
Divulgacao dos servigos aos clientes Avaliacéo da satisfacao e da insatisfacao
dos clientes
3.1.d. 3.2.d.
Avaliacdo da imagem da OPM perante os | Andlise e utilizacdo das informacdes obtidas
clientes dos clientes




Exercicio:

Grupo: | Questao: Representante:
Grupo 1 3.1.a. Cap PM Ferrari

Grupo 2 3.1.b. Cap PM B. Gobbo
Grupo 3 3.1.c. Cap PM Calderaro
Grupo 4 3.1.d. Cap PM Cafalchio
Grupo 5 3.2.a. Ten Castro
Grupo 6 3.2.b. Cap PM André

Grupo 7 3.2.C. Cap PM Souza

Grupo 8 3.2.d. Cap PM Georgia
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Construindo uma Vida — Roberto
Justus (p.164)
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