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Aula Demonstrativa: Gestão da Qualidade 

 

Olá pessoal, tudo bem? 

Meu nome é Rodrigo Rennó e tenho o grande prazer de iniciar com vocês um curso de Noções 
de Administração Pública para o concurso de Técnico da PG-DF.     

O concurso da Procuradoria Geral do Distrito Federal (PG-DF) já foi autorizado, para os cargos 
de Analista e Técnico Jurídico, com a previsão de 100 vagas. 

Nosso objetivo é lhe preparar para conseguir uma das vagas do próximo concurso!  

Irei trabalhar a teoria necessária e comentar centenas de questões para que você chegue 
ヮヴﾗﾐデﾗ ヮ;ヴ; ﾗ ケ┌W さSWヴ W ┗ｷWヴざ ﾐﾗ Sｷ; S; ヮヴﾗ┗;ぁ  

Não se preocupe, sei que você não tem apenas essa matéria para estudar. Minha proposta é 
trabalhar os tópicos na abrangência e profundidade necessárias, sem mais nem menos. Vamos fazer 
um estudo direcionado, focando apenas no que a banca costuma cobrar! 

Tenho o hábito de escrever como se estivesse conversando com o aluno, portanto não 
Wゲデヴ;ﾐｴWﾏàﾗàWゲデｷﾉﾗàさﾉW┗Wざがàヮﾗｷゲà;IヴWSｷデﾗàケ┌WàaｷI;àﾏ;ｷゲàa=IｷﾉàSWàヮ;ゲゲ;ヴàﾗàIﾗﾐデW┎SﾗがàWがàヮヴｷﾐIｷヮ;ﾉﾏWﾐデWがà
mais agradável para vocês dominarem essa matéria.  

Estarei junto a vocêがàIﾗﾏWﾐデ;ﾐSﾗàﾗゲàヮヴｷﾐIｷヮ;ｷゲàデWﾏ;ゲàWà;ゲàさヮWｪ;Sｷﾐｴ;ゲざàS;àH;ﾐI;がàSWàﾏﾗSﾗà
que você, em pouco tempo, esteja preparado para dominar essa matéria.   

Além disso, temos um fórum de dúvidas que você poderá interagir conosco e ver não só as 
suas, mas também as dúvidas dos colegas respondidas. Tenho certeza de que esse curso fará a 
diferença na sua preparação!  

 Antes de qualquer coisa, vou dizer um pouquinho sobre mim: como você, já fui concurseiro 
e disputei diversos concursos da área de Administração e sei como é encarar esse desafio. 

Quando eu estudava para concursos, eu trabalhava durante o dia e tinha somente poucas 
horas para me dedicar aos estudos. Raramente, conseguia estudar mais de 3 horas por dia (só nos 
ﾏW┌ゲàaｷﾐ;ｷゲàSWàゲWﾏ;ﾐ;àIﾗﾐゲWｪ┌ｷ;àS;ヴà┌ﾏàさｪ=ゲざàﾏ;ｷﾗヴàWﾏà;lgumas matérias).  

 Sei o que é chegar em casa cansado e enfrentar duras horas de estudo, abrindo mão do lazer 
e do convívio com a família. Por isso mesmo, tento montar um material mais leve e focado, sem 
さaｷヴ┌ﾉ;ゲざàWàデWﾏ;ゲàケ┌Wàﾐ?ﾗàIﾗゲデ┌ﾏ;ﾏàゲWヴàIﾗHヴ;Sﾗゲくà 

Sou professor de Administração especializado em concursos há muitos anos e tive o prazer 
de ajudar milhares de candidatos a atingir seu sonho: alcançar o objetivo de ser aprovado!  

Atualmente, sou Especialista em Políticas Públicas e Gestão Governamental no Ministério do 
Planejamento, tendo sido também Auditor de Controle Interno na Secretaria de Fazenda do Governo 
do Distrito Federal. Sou carioca e formado em Administração pela PUC do RJ, com Pós-Graduação 
em Gestão Administrativa.  

Além disso, sou autor de três livros na área: 
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Tenho certeza de que esse material fará a diferença na sua preparação, e, além disso, estarei 
presente no fórum do curso, que vocês terão acesso exclusivo!  

Se aparecer uma dúvida qualquer estarei disponível para esclarecer de modo direto e 
individualizado. 

Os tópicos cobrados pela banca serão disponibilizados de acordo o cronograma abaixo: 

Aula 0: Gestão da qualidade.  

Aula 1: Liderança. Hierarquia e autoridade.  

Aula 2: Grupos de trabalho.  

Aula 3: Técnicas de atendimento ao público. Relações humanas e relações públicas.  

Aula 4: Atos administrativos de uso mais frequente (circulares, avisos, portarias, ofícios, 
despachos e ordens de serviço). Arquivo e protocolo: arquivo e sua documentação; organização de 
um arquivo; técnicas e métodos de arquivamento; modelos de arquivos e tipos de pastas; 
arquivamento de registros informatizados. Noções de uso de equipamentos de escritório.  

Vamos então para o que interessa, não é mesmo?  

Administração Geral para Concursos Ȃ 3° Edição 

Teoria e mais de 300 questões comentadas 

 

Administração Geral e Pública Ȃ Cespe/UnB 

 Mais de 900 questões comentadas 

 

Administração de Recursos Materiais para 

Concursos - Teoria e mais de 370 questões comentadas 
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Quer receber dicas de estudo e conteúdo gratuito de 

Administração em seu e-mail? 
 

Cadastre-se na nossa lista exclusiva, no link a seguir: 
 

http://goo.gl/EUKHHs 
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GESTÃO DA QUALIDADE 

 

A qualidade é um conceito antigo, mas que cada dia se torna mais importante no dia-a-dia das 
organizações. As ideias principais que baseiam o significado atual da qualidade são, basicamente, as 
seguintes:  

✓ Atender às expectativas, requisitos e desejos dos clientes; 
✓ Executar as tarefas da melhor forma possível; 
✓ Preocupação constante em melhorar os processos de trabalho; 
✓ Não desperdiçar esforços e recursos; 
✓ Fazer correto o trabalho desde o princípio. 

A gestão da qualidade é vista hoje como fundamental para o sucesso de uma instituição, pois a 
permite ser mais competitiva perante seus concorrentes, manter e conquistar novos clientes e ter 
uma atuação sustentável econômica e ambientalmente. 

Existem muitas definições de qualidade, mas podemos ver as principais abaixo1: 

Definições de Qualidade 

さQ┌;ﾉｷS;SWàYà;àゲ;デｷゲa;N?ﾗàS;ゲàﾐWIWゲゲｷS;SWゲàSﾗàIﾗﾐゲ┌ﾏｷSﾗヴくàQ┌;ﾉｷS;SWàYà;SWケ┌;N?ﾗà
;ﾗà┌ゲﾗくàざàふJ┌ヴ;ﾐがàヱΓΑヴぶ 

さQ┌;ﾉｷS;SWàYà;àIﾗﾐaﾗヴﾏｷS;SWà<ゲàWゲヮWIｷaｷI;NﾛWゲくàざàふCヴﾗゲH┞がàヱΓΑΓぶ 

さQ┌;ﾉｷS;SWàYàﾗàｪヴ;┌àSWàW┝IWﾉZﾐIｷ;à;à┌ﾏàヮヴWNﾗà;IWｷデ=┗WﾉくàざàふBヴﾗｴがàヱΓΑヴぶ 

 

Entretanto, a preocupação com a qualidade nem sempre foi tão forte. Antes dos anos 50 do século 
passado, a grande maioria das indústrias estava mais focada em aumentar a produção do que em se 
preocupar com a gestão da qualidade. 

Naquela época, os gestores visualizavam a gestão da qualidade como um processo reativo (ocorria 
após a produção do bem já ter acontecido) e voltado para as inspeções.  

Hoje em dia, a gestão da qualidade deve englobar todas as atividades da organização e são 
consideradas essenciais para o sucesso estratégico de uma organização2.  

                                                   
1 (Carvalho & Paladini, 2012) 

2 (Garvin, 1988) 
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De acordo com Garvin, existem diversas dimensões da qualidade. Essas dimensões poderiam ser 
utilizadas como base de análise da qualidade total de um produto ou serviço. Essas dimensões 
seriam3: 

  

Dimensão Descrição 

Desempenho O desempenho de um produto é a sua capacidade de 
responder às solicitações para as quais foi projetado.  

Características 
secundárias 

Representa aquelas características que suplementam o 
funcionamento básico dos produtos. É o "algo a mais" de 
cada produto 

Confiabilidade É a probabilidade deste não falhar em um período 
especificado de tempo, sob determinadas condições de 
operação.  

Conformidade O grau com que um produto atende a padrões 
preestabelecidos, tando em relação às dimensões nominais 
especificadas quanto às características de operação.  

Durabilidade A durabilidade de um produto possui conotações 
econômicas e tecnológicas. Durabilidade de um bem 
significa um valor de revenda mais alto, o que é muito 
atraente do ponto de vista do consumidor. Do ponto de vista 
tecnológico, significa o quanto é possível utilizar o produto, 
sua vida útil.  

Atendimento (ou 
capacidade de 
receber assistência 
técnica) 

Representa a velocidade e a facilidade de reparo.  

Estética Dimensão da qualidade mais subjetiva e está relacionada 
com o padrão de beleza individual do cliente. 

Qualidade percebida A qualidade percebida - ou induzida - é a influência que o 
nome do fabricante e a propaganda exercem sobre o cliente, 
ou seja, a percepção da qualidade que o cliente possui.  

 

                                                   
3 (Garvin, 1988) 
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ERAS DA GESTÃO DA QUALIDADE 

 

A evolução da qualidade pode ser classificada em quatro eras4: Era da Inspeção, Era do Controle 
Estatístico da Qualidade, Era da Garantia da Qualidade e a Era da Gestão da Qualidade Total. 

 

Figura 1 - Eras da Gestão da Qualidade 

 

Era da Inspeção da Qualidade 

 

A gestão da qualidade como conceito começou a ser desenvolvida nos primórdios da 
industrialização. Com a produção em massa e o crescimento das indústrias, a questão da 
produtividade e do controle de desperdícios ficou mais evidente para os gestores. 

Aquele cenário de oficinas pequenas e artesanais deixou de existir. Em seu lugar, vieram imensas 
indústrias com máquinas a vapor e milhares de empregados.  

Estes empregados nem sempre tinham noção da importância de seu trabalho e como cada tarefa 
impactava no processo seguinte. A consequência era um grande número de produtos defeituosos e 
perda de material e esforço. 

Para reduzir este desperdício, o controle da qualidade passou a ser realizado. No primeiro momento, 
a produção era vistoriada somente após o produto Wゲデ;ヴàさヮヴﾗﾐデﾗざくàO┌àゲWﾃ;がà;àケ┌;ﾉｷS;SWàSﾗàヮヴﾗS┌デﾗà
somente era checada após o processo produtivo daquele produto ter sido encerrado. 

Não existia, assim, uma preocupação maior com a prevenção. A ideia era evitar que produtos 
defeituosos fossem entregues aos clientes. Se algum produto não estivesse de acordo com o padrão, 
a equipe o descartaria.  

                                                   
4 (Garvin, 1988) 

Inspeção

Controle Estatístico

Garantia da Qualidade

Gestão Total da Qualidade
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Era do Controle Estatístico da Qualidade  

 

A inspeção dos itens era muito custosa e não evitava as ocorrências dos defeitos. Com o tempo, as 
indústrias passaram a enfatizar o controle da qualidade de maneira a tentar analisar as causas dos 
defeitos.  

Nesta fase o uso da estatística foi inserido. O controle censitário (feito um a um) era muito pouco 
eficiente. A Estatística possibilitou o uso da amostragem e da geração dos limites aceitáveis de 
defeitos em um processo. 

“WﾏヮヴWàケ┌Wà┌ﾏàヮヴﾗIWゲゲﾗàヮヴﾗS┌デｷ┗ﾗà;ヮヴWゲWﾐデ;ゲゲWà┌ﾏàさSWゲ┗ｷﾗざàSﾗゲàヮ;SヴﾛWゲàSWàSWaWｷデﾗゲ seria objeto 
de uma análise mais apurada. Este controle estatístico barateou a gestão da qualidade e possibilitou 
um maior conhecimento dos aspectos que influenciavam mais na qualidade. 

Isto facilitou a descoberta dos problemas nos processos produtivos e sua correção. Nesta fase, o 
foco dos administradores a descoberta e correção dos fatores que geravam problemas nos 
processos5.  

 

Era da Garantia da Qualidade  

 

Na etapa da garantia da qualidade, o foco passou para a prevenção. Na mente dos administradores, 
a preocupação em aprender com os problemas encontrados e planejar suas ações de correção 
passaram a ocupar um papel central. 

Autores como Juran e Deming passaram a enfatizar o planejamento da gestão da qualidade, no 
treinamento dos membros da organização para lidar com a qualidade, na preocupação com a 
motivação dos funcionários, na melhoria dos processos de trabalho, na melhora dos instrumentos 
de controle, dentre outros6. 

A gestão da qualidade passou a ser vista como um processo sistêmico, global e holístico, englobando 
todos os fatores do funcionamento de uma instituição7. 

Dentre os principais conceitos e ferramentas gerados nesta época, temos muitos utilizados até hoje, 
Iﾗﾏﾗぎà;àaｷﾉﾗゲﾗaｷ;àさ┣WヴﾗàSWaWｷデﾗゲざ ふさa;┣WヴàIWヴデﾗàSWゲSWà;àヮヴｷﾏWｷヴ;à┗W┣ざぶ, a engenharia da confiabilidade 
e o cálculo do custo da qualidade. 

 

                                                   
5 (Dale, 1999) 

6 (Garvin, 1988) 

7 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 
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Era da Gestão da Qualidade Total  

 

Os novos tempos geraram um aumento das demandas dos clientes e da competição entre as 
organizações. Esse cenário mais competitivo trouxe novas normas internacionais de qualidade, 
como a ISO 9000, e as diversas leis de proteção ao consumidor.  

Com isso, a qualidade passou a ser uma necessidade. Na era da Gestão da Qualidade Total, o tema 
da qualidade passou a ser visto pelos gestores como um fator estratégico para o sucesso de suas 
organizações. 

A qualidade passou a ser encarada como um aspecto principal para que os desejos e necessidades 
dos clientes sejam atendidos e a empresa atinja os resultados esperados.  

Estes clientes da organização seriam tanto os externos (consumidores dos produtos e serviços da 
organização), quanto os internos (funcionários e setores internos que dependem de nosso trabalho). 

Dentro dessa filosofia, todas as tarefas e atividades da organização devem ser vistas como 
importantes para que a organização tenha qualidade. Desde o trabalho de limpeza até a manutenção 
dos equipamentos são importantes. 

Dentre os principais valores e elementos da GQT, temos: 

 

Figura 2 - Principais elementos da GQT. Fonte: (Sobral & Peci, 2008) 

Melhoria 
Contínua

Foco no 
Cliente

Envolvimento 
dos 

Empregados
Benchmarking
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Assim, a qualidade de uma empresa é vista como diferencial competitivo pelos clientes e parceiros 
da mesma8. A gestão da qualidade seria vista como um ponto fundamental na gestão estratégica 
das empresas.  

O gestor deveria, portanto, envolver todas as relações da empresa nessa filosofia de qualidade. Não 
só o cliente final deve ser enfatizado, mas também os relacionamentos com os empregados e 
fornecedores. 

Fique atento: é necessário que a gestão da qualidade englobe, além do processo produtivo da 
própria organização, os seus fornecedores e parceiros principais. De nada adianta fazer um trabalho 
SWàW┝IWﾉZﾐIｷ;àゲWàゲW┌ゲàヮ;ヴIWｷヴﾗゲàﾐ?ﾗàWゲデ?ﾗàﾐﾗàﾏWゲﾏﾗàさヴｷデﾏﾗざくà 

Assim sendo, a empresa passa a ser visualizada como um todo - a qualidade deve estar inserida em 
デﾗS;ゲà;ゲàゲ┌;ゲà=ヴW;ゲàふWàﾐ?ﾗàゲﾙàﾐﾗàゲWデﾗヴàSWàさヮヴﾗS┌N?ﾗざぶくà“Wà┌ﾏàゲﾙàゲWデﾗヴàﾐ?ﾗàaｷ┣Wヴàさゲ┌;àヮ;ヴデWざがàﾗàIﾉｷWﾐデWà
poderá não ficar satisfeito.  

 

 

Figura 3 - Definição de Gestão da Qualidade Total. Fonte: (ISO8402) apud (Dale, 1999) 

Desta forma, os funcionários do setor financeiro, do setor de segurança, dentre outros setores, 
devem compreender como suas atividades contribuem para que a organização tenha qualidade e 
satisfaça seus clientes.  

A Gestão da Qualidade Total deve gerar, através da melhoria contínua de seus processos de trabalho, 
o comprometimento de uma organização com a qualidade9. 

De acordo com Chiavenato, a melhoria contínua e a qualidade são abordagens incrementais para 
obter excelência em qualidade nos produtos e processos, objetivando fazer acréscimos contínuos 
de valor. Para ele10, a qualidade total segue um processo composto das seguintes etapas: 

Etapa Descrição 

                                                   
8 (Rennó, 2013) 

9 (Daft, 2005) 

10 (Chiavenato, 2011) 

ひ さ┌ﾏ;à;HﾗヴS;ｪWﾏàｪWヴWﾐIｷ;ﾉàSWà┌ﾏ;à
organização centrada na qualidade, 
baseada na participação de todos os 
seus membros, buscando um sucesso 
de longo prazo através da satisfação 
de seus clientes e beneficiando todos 
os membros da organização e a 
ゲﾗIｷWS;SWくざ

Gestão da 
Qualidade 

Total 
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Escolha de uma 
área de melhoria 

Por exemplo: redução da percentagem de defeitos; no tempo 
de ciclo de produção; no tempo de parada de máquinas ou do 
absenteísmo do pessoal. 

Definição da equipe 
de trabalho que 
tratará da melhoria 

A melhoria contínua e a qualidade total põem forte ênfase no 
trabalho em equipe. São técnicas participativas para mobilizar 
as pessoas na derrubada de barreiras à qualidade 

Identificação dos 
benchmarks 

Benchmark significa um padrão de excelência que deve ser 
identificado, conhecido, copiado e ultrapassado. 
O benchmark pode ser interno (de outro departamento, por 
exemplo) ou externo (uma empresa concorrente ou 
excelente). O benchmark serve como guia de referência. 

Análise do método 
atual 

A equipe de melhoria analisa o método atual de trabalho para 
comparar e verificar como ele pode ser melhorado para 
alcançar ou ultrapassar o benchmark focalizado. 
Equipamento, materiais, métodos de trabalho, pessoas, 
habilidades devem ser considerados nessa análise. 

Estudo piloto da 
melhoria 

A equipe desenvolve um esquema piloto para solucionar o 
problema e melhorar a qualidade e testa a sua relação de 
custo e benefício. 

Implementação das 
melhorias 

A equipe propõe a melhoria e cabe à direção assegurar sua 
implementação. A melhoria fortalece a competitividade da 
organização e aumenta a motivação das pessoas envolvidas no 
processo incremental. 

 

 

(CESPE に CORREIOS に ANALISTA) As ações de qualidade desenvolvidas com o intuito de 
assegurar a satisfação dos clientes devem-se limitar aos processos problemáticos das 
organizações. 

Comentários 

A gestão da qualidade está baseada na melhoria contínua. Deste modo, mesmo que um 
ヮヴﾗIWゲゲﾗàﾃ=àWゲデWﾃ;àさヴ;┣ﾗ=┗WﾉざàSW┗WàゲWヴàIﾗﾐデｷﾐ┌;ﾏWﾐデWàﾏWﾉｴﾗヴ;SﾗくàN?ﾗàゲ?ﾗà;ヮWﾐ;ゲàﾗゲàヮヴﾗIWゲゲﾗゲà
problemáticos que devem ser trabalhados.  

Gabarito: errada   
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(CESPE に POLÍCIA FEDERAL に ADMINISTRADOR) Na qualidade total, os parâmetros de 
qualidade de um produto ou serviço são estabelecidos pelos engenheiros ou gestores 
envolvidos no processo de produção.  

Comentários 

Negativo! Quem estabelece os requisitos de qualidade é o cliente, não os engenheiros de 
qualidade. É o cliente que sabe o que ele realmente necessita, o foco é sempre nas suas 
necessidades. 

Gabarito: errada  

 

(VUNESP に DCTA に ASSISTENTE) A característica da era do controle estatístico da qualidade é 
indicada pela (pelos) 

(A) observação direta do produto ou serviço pelo fornecedor ou consumidor. 

(B) produtos e serviços inspecionados um a um ou aleatoriamente. 

(C) produtos e serviços definidos com base nos interesses do consumidor. 

(D) observação de produtos e serviços durante o processo produtivo 

(E) produtos e serviços inspecionados com base em amostras. 

Comentários 

Na Era do Controle Estatístico da Qualidade, o uso da estatística foi inserido. O controle 
censitário (feito um a um) era muito pouco eficiente. A Estatística possibilitou o uso da 
amostragem e da geração dos limites aceitáveis de defeitos em um processo. Desta forma, a 
letra E está correta. 

Gabarito: letra E  

 

 

PRINCIPAIS AUTORES OU さGURUSざ DA QUALIDADE 

 

Walter Shewart 

 

Shewart foi um dos pioneiros no estudo da gestão da qualidade e foi também grande inspirador de 
DWﾏｷﾐｪàWàJ┌ヴ;ﾐがàﾗゲàﾏ;ｷゲàIﾗﾐｴWIｷSﾗゲàさｪ┌ヴ┌ゲざàS;àケ┌;ﾉｷS;SWく  
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Ele é hoje conhecido como o introdutor do controle estatístico da Qualidade. Como engenheiro, 
ficou também conhecido pelo seu trabalho na companhia Bell Telephone Industries. Nessa empresa, 
em que trabalhou por mais de trinta anos, desenvolveu muitas técnicas de gestão da qualidade.  

Dentre os impactos dos seus estudos na gestão qualidade, temos o ciclo PDCA e o gráfico de 
controle. O segundo iremos conhecer quando chegarmos no tópico das ferramentas da qualidade. 
Abaixo, vamos conhecer o ciclo PDCA. 

Ciclo Deming ou PDCA 

 

Uma das ferramentas mais conhecidas e utilizadas na gestão da qualidade, o ciclo PDCA (ou ciclo de 
Shewart ou Deming), auxilia o gestor na busca de uma melhoria contínua dos processos de trabalho.  

Seu objetivo principal é a simplificação deste processo de melhoria. Como são apenas quatro 
さヮ;ゲゲﾗゲざがàI;S;àa┌ﾐIｷﾗﾐ=ヴｷﾗàヮﾗSWà┗ｷゲ┌;ﾉｷ┣;ヴàﾗàa┌ﾐIｷﾗﾐ;ﾏWﾐデﾗàS;àaWヴヴ;ﾏWﾐデ;àWàIﾗﾐゲWｪ┌ｷヴ=à;┌┝iliar na 
gestão da qualidade das empresas. 

Seu criador foi mesmo Shewart. Ele buscou gerar uma ferramenta que possibilitasse aos 
administradores a identificação dos problemas em um processo.  

Estes problemas seriam, então, vistos como uma oportunidade de melhoria e seriam enfocados 
continuamente pelos membros da organização.  

O foco central da ferramenta seria a busca por reduzir a diferença entre os requisitos e desejos dos 
IﾉｷWﾐデWゲàWàﾗàケ┌WàﾗàヮヴﾗIWゲゲﾗàIﾗﾐゲWｪ┌WàさWﾐデヴWｪ;ヴざがàﾗ┌àゲWﾃ;がàゲW┌àSWゲWﾏヮWﾐｴﾗくà 

Esta ferramenta é chamada de ciclo porque deve ser continuamente refeita, reiniciada, sendo assim 
um ciclo contínuo de previsão, avaliação e controle corretivo.  

áàI;S;àさヮ;ゲゲ;ｪWﾏざがàﾗゲàS;SﾗゲàSﾗà┎ﾉデｷﾏﾗàさIｷIﾉﾗざàゲ?ﾗà┌デｷﾉｷ┣;SﾗゲàIﾗﾏﾗàｷﾐゲ┌ﾏﾗàS;àヮヴﾙ┝ｷﾏ;àヮ;ゲゲ;ｪWﾏくàáà
ferramenta enfatiza a melhoria contínua dos processos e a minimização dos erros e desvios.  

As etapas do PDCA são: 
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De acordo com Junior et Al11,  

さﾗàIｷIﾉﾗàPDCáàYà┌ﾏàﾏYデﾗSﾗàｪWヴWﾐIｷ;ﾉàヮ;ヴ;à;àヮヴﾗﾏﾗN?ﾗàS;àﾏWﾉｴﾗヴｷ;àIﾗﾐデｹﾐ┌;àWàヴWaﾉWデWがàWﾏàゲ┌;ゲàケ┌;デヴﾗàa;ゲWゲがà;àH;ゲWàS;  
aｷﾉﾗゲﾗaｷ;àSﾗàﾏWﾉｴﾗヴ;ﾏWﾐデﾗàIﾗﾐデｹﾐ┌ﾗくざ 

Os passos principais da ferramenta podem ser visualizados no gráfico abaixo: 

                                                   
11 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 

ひ Estabelecemos os objetivos e as ações e métodos para 
que estes objetivos sejam alcançadosPlanejar

ひ Executamos o que foi planejado. Além disso, 
coletamos os dados para que possam ser analisados 
na próxima fase e treinamos os funcionários nas 
atividades e tarefas  que devem executar.

Executar

ひ Verificamos os resultados das ações. Para isso, 
utilizamos  ferramentas para a tomada de decisão, 
como histogramas, diagramas de Ishikawa, cartas de 
controle, dentre outras

Verificar

ひ Se os resultados forem bons, iremos padronizar as 
ações e dos planejamentos adotados. Se os resultados 
forem ruins, buscaremos as falhas e revisaremos o 
processo para evitar que os problemas voltem a 
acontecer.

Agir
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Figura 4 - Passos do ciclo PDCA 

Um dos principais objetivos do PDCA é o de aumentar a previsibilidade nos processos organizacionais 
e, com isso, aumentar a chance de sucesso da empresa. Esta previsibilidade ocorre pela 
padronização dos processos de sucesso12. 

 

Deming 

 

Este autor deu uma contribuição imensa para o movimento da gestão da qualidade no Japão nos 
anos 50 e 60 do século passado, após este país ter sua infraestrutura destruída na Segunda Guerra 
Mundial13.  

Ele foi convidado a visitar o país, pois suas empresas estavam com dificuldades para conseguir 
competir com seus competidores estrangeiros e precisavam utilizar seus recursos do melhor modo 
possível para ganhar competitividade. 

Eles decidiram, assim, investir na gestão da qualidade. Os processos de trabalho seriam enfatizados 
de modo a entregar o melhor produto ou serviço para os clientes, com menos esforço. 

Para Deming, o cliente deve sempre ser o foco da gestão da qualidade. Como os desejos e 
necessidades dos clientes não ficam estáveis, também os parâmetros de qualidade devem evoluir. 

                                                   
12 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 

13 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 

Plan -
Planejar

Do -
Executar

Check -
Verificar

Act -

Agir
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Este autor criou os princípios da qualidade, que são muito cobrados em provas de concurso. De 
acordo com Deming, existem 14 princípios14: 

1. Criar uma constância de propósito de aperfeiçoamento do produto e do serviço, a fim de 
torná-los competitivos, perpetuá-los no mercado e gerar empregos; 

2. Adotar a nova filosofia. Vivemos numa nova era econômica. A administração ocidental deve 
despertar para o desafio, conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a liderança em 
direção à transformação; 

3. Acabar com a dependência de inspeção para a obtenção da qualidade. Eliminar a necessidade 
da inspeção em massa, priorizando a internalização da qualidade do produto; 

4. Acabar com a prática de negócio compensador baseado apenas no preço. Em vez disso, 
minimizar o custo total. Insistir na ideia de um único fornecedor para cada item, 
desenvolvendo relacionamentos duradouros, calcados na qualidade e na confiança; 

5. Aperfeiçoar constante e continuamente todo o processo de planejamento, produção e serviço, 
com o objetivo de aumentar a qualidade e a produtividade e, consequentemente, reduzir os 
custos; 

6. Fornecer treinamento no local de trabalho; 
7. Adotar e estabelecer liderança. O objetivo da liderança é ajudar as pessoas a realizar um 

trabalho melhor. Assim como a liderança dos trabalhadores, a liderança empresarial necessita 
de uma completa reformulação; 

8. Eliminar o medo; 
9. Quebrar barreiras entre os departamentos. Os colaboradores dos setores de pesquisa, 

projetos, vendas, compras ou produção devem trabalhar em equipe, tornando-se capazes de 
antecipar problemas que possam surgir durante a produção ou durante a utilização dos 
produtos ou serviços; 

10. Eliminar slogans, exortações e metas dirigidas aos empregados; 
11. Eliminar padrões artificiais (cotas numéricas) para o chão de fábrica, a administração por 

objetivos (APO) e a administração através de números e metas numéricas; 
12. Remover barreiras que despojem as pessoas de orgulho no trabalho. A atenção dos 

supervisores deve voltar-se para a qualidade e não para números. Remover as barreiras que 
usurpam dos colaboradores das áreas administrativas e de planejamento/engenharia o justo 
direito de orgulhar-se do produto de seu trabalho. Isto significa a abolição das avaliações de 
desempenho ou de mérito e da administração por objetivos ou por números; 

13. Estabelecer um programa rigoroso de educação e auto-aperfeiçoamento para todo o pessoal; 
14. Colocar todos da empresa para trabalhar de modo a realizar a transformação. A 

transformação é tarefa de todos. 

 

 

                                                   
14  (Deming, 1990) apud (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 
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Juran 

 

Outro dos grandes nomes da gestão da qualidade, Joseph Juran era romeno, mas viveu radicado nos 
Estados Unidos. Foi também um dos impulsionadores da revolução da qualidade no Japão no pós 
guerra.  

Seu trabalho influenciou tremendamente a gestão da qualidade. Sua obra mais famosa foi o livro: 
ざQuality Control Handbookざがàヮ┌HﾉｷI;SﾗàWﾏàヱΓヵヱくàEﾉWàaﾗｷàIヴｷ;SﾗヴàSﾗàIﾐゲデｷデ┌デﾗàJ┌ヴ;ﾐàW trabalhou muitos 
anos como professor e consultor nessa área.  

CﾗﾏﾗàW┝WﾏヮﾉﾗゲàSﾗゲàｷﾏヮ;IデﾗゲàSWàゲW┌àデヴ;H;ﾉｴﾗàﾐ;àｪWゲデ?ﾗàS;àケ┌;ﾉｷS;SWがàヮﾗSWﾏﾗゲàIｷデ;ヴà;àさデヴｷﾉﾗｪｷ;àS;à
ケ┌;ﾉｷS;SWざがà;ﾉYﾏàS;àﾏ┌S;ﾐN;àSﾗàWﾐaﾗケ┌WàS;àｪWゲデ?ﾗàS;àケ┌;ﾉｷS;SWàふSﾗàヮﾉ;ﾐﾗàﾗヮWヴ;Iｷﾗﾐ;ﾉàヮ;ヴ;àﾗàヮﾉ;ﾐﾗà
estratégico). 

A trilogia da qualidade de Juran tem três princípios: planejamento, controle da qualidade e 
aperfeiçoamento. Abaixo, podemos ver cada um deles:  

  

 

Figura 5 - Trilogia da Qualidade de Juran 

Juran classifica também a qualidade nas seguintes categorias: 

Qualidade do Projeto Qualidade de conformidade Serviço de campo 

Pesquisa de mercado Tecnologia Pontualidade 

Concepção do produto Potencial humano Competência 

Especificações do projeto Gerenciamento Integridade 

Planejamentoぇidentificação das necessidades dos clientes; projetar 
produtos adequados a esses clientes e planejar processos 
adequados a estes mesmos produtos

Controle da Qualidadeぇbuscaríamos avaliar o desempenho real da qualidade na 
organização; comparar esse desempenho com as metas e 
propor medidas corretivas, quando necessário

AperfeiçoamentoぇDeterminar o que é necessário para melhorar 
continuamente a qualidade; detalhar seus responsáveis e 
treinar, motivar e apoiar as equipes. 
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Feigenbaum 

 

Feigenbaum trabalhou muitos anos na empresa GE e trouxe como contribuição para a gestão da 
qualidade os conceitos dos custos da qualidade e de que a gestão da qualidade deve ser um esforço 
sistêmico.  

De acordo com ele, a gestão da qualidade deve compreender os custos envolvidos e derivados da 
produção sem qualidade. Assim, existiriam diversos custos relacionados com a garantia da qualidade 
e com a falta de qualidade dentro em uma empresa. Os principais custos seriam os seguintes: 

 

 

Além disso, ele identificou o problema dos esforços sistêmicos na gestão da qualidade. Para ele, 
todos os setores devem estar envolvidos na busca pela qualidade, e não apenas alguns.  

Sem o envolvimento de todos, a qualidade total nunca seria alcançada e os resultados seriam 
decepcionantes. Ele também afirmava que a participação e o conhecimento do sistema de qualidade 
por parte dos gestores da organização deveriam ser enfatizados, pois eram fatores primordiais.  

Sem que os principais administradores conheçam este sistema, a busca pela qualidade perderia 
impulso. A comunicação das ações do sistema de gestão da qualidade aos funcionários seria falha e 
sua implementação não teria sucesso.  

 

Crosby 

 

O┌デヴﾗàSﾗゲàさｪ┌ヴ┌ゲàS;àケ┌;ﾉｷS;SWざがàCヴﾗゲH┞àaﾗｷà┌ﾏàｪヴ;ﾐSWàWゲIヴｷデﾗヴà;ﾏWヴｷI;ﾐﾗàケue trouxe o conceito de 
さdefeito zeroざがàﾗ┌àゲWﾃ;がàSWàケ┌Wàﾐ?ﾗàヮﾗSWﾏﾗゲà;IWｷデ;ヴàﾗゲàさヮ;SヴﾛWゲàSWàケ┌;ﾉｷS;SWざくàOàﾗHﾃWデｷ┗ﾗàYàﾐ?ﾗà
ter nenhum defeito.  

Custos da Qualidadeぇ Custos da Prevençãoぇ Custos da Avaliaçãoぇ Custos das falhas internasぇ Custos das falhas externas
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De acordo com ele15がàヮ;ヴ;àﾗHデWヴﾏﾗゲàケ┌;ﾉｷS;SWàﾐ?ﾗàヮﾗSWﾏﾗゲàさ;IWｷデ;ヴざàケ┌WàW┝ｷゲデ;ﾏàヮWケ┌Wﾐ;ゲàa;ﾉｴ;ゲくà
Para o autor, devemoゲàH┌ゲI;ヴàﾗàさ┣WヴﾗàSWaWｷデﾗざぎ 

さO propósito da qualidade não é acomodar as coisas erradas, é eliminá-las para evitar tais situações. É exatamente a 
mesma coisa das falhas de soldagem que encontrei quando trabalhava na Martin. Enquanto mantínhamos um nível 
aceiデ=┗WﾉàSWﾉ;ゲがàWﾉ;ゲàW┝ｷゲデｷ;ﾏがàケ┌;ﾐSﾗàゲWàデﾗヴﾐ;ヴ;ﾏàｷﾐ;IWｷデ=┗WｷゲがàSWゲ;ヮ;ヴWIWヴ;ﾏくざ 

CﾗﾏàｷゲゲﾗがàWﾉWàデヴﾗ┌┝WàﾗàIﾗﾐIWｷデﾗàSWàケ┌WàデﾗSﾗゲàﾐﾙゲàSW┗Wﾏﾗゲàさa;┣WヴàIWヴデﾗàSWゲSWà;àヮヴｷﾏWｷヴ;à┗W┣ざくàN?ﾗà
seria aceitável produzir bens defeituosos e depois descarta-los.  Deveríamos nos preocupar em 
assegurar que nossos processos de trabalho tenham sempre qualidade. 

 

Ishikawa 

 

Este teórico japonês, Kaoru Ishikawa, foi um discípulo dos gurus norte-americanos. Ele traduziu 
muitas destas teorias americanas para o contexto e a realidade do Japão. 

Além disso, criou suas próprias ferramentas. Como exemplo do impacto do seu trabalho, temos a 
difusão dos círculos de controle da qualidade (CQC, grupos pequenos de empregados que 
conduzem o controle da qualidade, identificando problemas no processo de trabalho e 
democratizando a sua gestão). 

Outro impacto importante foi a criação da ferramenta que muitos associam ao seu nome: o 
diagrama de causa e efeito. 

 

 

(CESPE に TJ-ES に ANALISTA) Entre os denominados 14 pontos de William Deming, que tiveram 
influência determinante na escola japonesa da qualidade, inclui-se a implementação da 
administração por objetivos. 

Comentários 

Deming era contrário à Administração por Objetivos に APO, e não favorável a esta ferramenta. 
Ele pregava exatamente a eliminação da APO.  

Gabarito: errada 

 

(CESPE に MPE-PI に TÉCNICO) O ciclo de Shewhart ou Deming, clássica ferramenta da escola da 
qualidade, proporciona ao programa de qualidade uma metodologia de caráter pontual sobre 
as atividades de planejamento, execução, checagem e correção.  

                                                   
15 (Crosby, 1990) 
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Comentários 

A questão está tratando do ciclo de Shewart ou, como é mais conhecido, ciclo PDCA. Esta é 
uma ferramenta clássica mesmo da gestão da qualidade, mas a questão nos trouxe uma 
ヮWケ┌Wﾐ;àさヮWｪ;Sｷﾐｴ;ざくà 

O ヮヴﾗHﾉWﾏ;àWゲデ=àﾐ;àヮ;ﾉ;┗ヴ;à さヮﾗﾐデ┌;ﾉざくàQ┌;ﾐSﾗàSｷ┣Wﾏﾗゲàケ┌Wà;ﾉｪﾗà デWﾏà┌ﾏàI;ヴ=デWヴàヮﾗﾐデ┌;ﾉがà
estamos dizendo que deve ser utilizado em um momento específico, de acordo com alguma 
necessidade determinada. 

Mas o ciclo PCDA é uma ferramenta que deve ser utilizada de modo contínuo. Não é uma 
aWヴヴ;ﾏWﾐデ;àケ┌WàｷヴWﾏﾗゲà┌デｷﾉｷ┣;ヴàさSWà┗W┣àWﾏàケ┌;ﾐSﾗざく 

Gabarito: errada 

 

 

FERRAMENTAS DE GESTÃO DA QUALIDADE 

 

Existem diversas ferramentas para a gestão da qualidade. Sete delas são mais utilizadas e muitas 
bancas de concursos cobram seu conhecimento.  

Elas são instrumentos que facilitam o monitoramento e a melhoria dos processos de trabalho. As 
principais são: diagrama de causa e efeito, folha de verificação, histograma, gráfico de Pareto, 
diagrama de correlação, fluxograma e gráfico de controle.   

Cada ferramenta tem um objetivo e uma função específica na gestão da qualidade, mas são 
utilizados de modo simultâneo em muitas situações.   
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Figura 6 - Ferramentas da Qualidade. Adaptado de Mello (2012) apud (Rennó, 2013) 

 

Diagrama de Causa e Efeito  

 

Este diagrama é utilizado quando precisamos estudar as possíveis causas de um problema. Ele é 
Iｴ;ﾏ;SﾗàSWàさI;┌ゲ;àWàWaWｷデﾗざàW┝;デ;ﾏWﾐデWàヮﾗヴà ｷゲゲﾗàに nos auxilia a entender essa relação entre as 
causas e os efeitos. 

Para a gestão da qualidade, ele é muito importante para que os envolvidos no problema possam 
visualizar todos os fatores que podem estar provocando os defeitos. 

Vamos imaginar um caso prático? Uma secretaria de trânsito está buscando estudar as causas dos 
acidentes de trânsito. Muitos aspectos podem gerar acidentes, não é mesmo?  

Poderíamos citar, por exemplo, as vias sem conservação, motoristas embriagados, falta de 
sinalização, falta de policiamento na área como alguns destas possíveis causas.  

OàSｷ;ｪヴ;ﾏ;àSWàさI;┌ゲ;àWaWｷデﾗざàふﾗ┌àIゲｴｷkawa, seu criador) possibilita a estruturação e a hierarquização 
destas possíveis causas. Sabendo quais são as principais causas, podemos atuar para reduzir estas 
causas, evitando muitos dos seus efeitos, como os defeitos no processo produtivo.    

Abaixo, podemos ver um exemplo deste diagrama, com o exemplo citado: 

Ferramentas

Diagrama de Causa e Efeito

Folha de Verificação

Histograma

Gráfico de Pareto

Diagrama de Correlação

Fluxograma

Gráfico de Controle

Principal Função

Levantar possíveis causas para problemas

Coletar dados relativos à não 
conformidade de um produto

Identificar com que frequência certo dado 
aparece em um conjunto de dados

Distinguir, entre os fatores, os essenciais e 
os secundários

Estabelecer correlação entre duas 
variáveis

Descrever processos

Analisar a variabilidade dos processos

Rodrigo Rennó

Aula 00

Noções de Administração Pública p/ PG-DF (Técnico Jurídico) Com Videoaulas

www.estrategiaconcursos.com.br



 
 

 

 

 

 

   23 
97 

 

Figura 7 - Gráfico de Ishikawa 

Assim sendo, quando utilizamos este diagrama, conseguimos estruturar as causas prováveis de um 
efeito ou problema.  

 

Folha de Verificação 

 

A folha de verificação (ou checklist) é um instrumento muito simples. Ela nada mais é do que uma 
relação SWàさW┗WﾐデﾗゲざàWà;àSWゲIヴｷN?ﾗàSWàケ┌;ﾐデ;ゲà┗W┣WゲàI;S;à┌ﾏàSWﾉWゲàさ;IﾗﾐデWIW┌ざく 

Na sua aplicação prática, um funcionário apenas vai somando quantas vezes cada defeito ocorreu 
em um formulário ou planilha eletrônica.    

Assim, a folha de verificação é uma ferramenta de coleta de dados de uma situação específica, 
normalmente um processo produtivo. Para entendermos melhor o que está causando os problemas 
na cadeia produtiva, precisamos saber mais sobre estes fatores.  

Portanto, a folha de verificação seria a primeira ferramenta a ser utilizada na Gestão da Qualidade. 
Os dados coletados por essa ferramenta são depois usados pelas outras ferramentas. 

Abaixo, teríamos um exemplo de uma folha de verificação: 
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Figura 8 - Exemplo de folha de verificação.  

No caso do exemplo acima, teríamos uma boa noção de quais são os defeitos no processo produtivo. 
A pintura (tinta borrada) foi o problema que mais vezes ocorreu neste processo produtivo.  

Uma informação como essa seria posteriormente utilizada para que a equipe procurasse entender 
o que está gerando estes defeitos no produto e melhorar a qualidade. 

 

Histograma 

 

O gráfico chamado de Histograma nada mais é do que um gráfico de barras, muito conhecido por 
aqueles que trabalham diariamente com planilhas eletrônicas (como o MS Excel).  

Esta ferramenta serve para que o gestor possa facilmente interpretar uma lista de frequência. 
Quando este administrador receber a folha de verificação, por exemplo, irá transformá-la em um 
gráfico de barras に o Histograma.  

 

Rodrigo Rennó

Aula 00

Noções de Administração Pública p/ PG-DF (Técnico Jurídico) Com Videoaulas

www.estrategiaconcursos.com.br



 
 

 

 

 

 

   25 
97 

Figura 9 - Exemplo de gráfico histograma 

Este gráfico facilita a visualização dos aspectos que devem ser enfatizados na busca da qualidade. 
Quando a lista de frequência é grande, com muitos itens, o gráfico é uma ferramenta adequada para 
a análise destes dados de um modo mais rápido. 

 

Gráfico de Pareto 

 

O gráfico de Pareto é uma das ferramentas mais utilizadas na tomada de decisão e na gestão da 
qualidade das organizações. Ele é baseado no princípio de Pareto. 

Este princípio foi desenvolvido por Vilfredo Pareto no Século XIX16, mas é amplamente usado 
atualmente. Este gráfico é excelente para que os gestores consigam identificar os itens importantes 
Wﾏà┌ﾏàSWデWヴﾏｷﾐ;SﾗàヮヴﾗHﾉWﾏ;くàEﾉWàデ;ﾏHYﾏàYàIﾗﾐｴWIｷSﾗàIﾗﾏﾗà;àヴWｪヴ;àSﾗàさΒヰっヲヰざく 

Pareto trouxe a noção de que, normalmente, poucos itens ou fatores geram a maioria dos efeitos 
ou impactos. Para ele, 20% dos fatores gerariam 80% dos efeitos ふヮﾗヴàｷゲゲﾗà;àヴWｪヴ;àSﾗàさヲヰ-Βヰざぶくà 

Os demais fatores (80%) seriam relativamente insignificantes, resultando em uma pequena parcela 
dos resultados.  

 

Na prática, este gráfico nos auxilia a entender quais são os fatores que devem ser priorizados. Dentre 
os casos práticos, teríamos: a gestão de estoque em uma loja, a taxa de criminalidade de acordo 
com regiões, a taxa de mortalidade de acordo com o tipo de doenças, dentre diversas outras.  

                                                   
16 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 
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De acordo com Pareto, o gestor deveria focar seus esforços naqueles poucos itens que geram a 
maioria dos impactos. Se cerca de vinte ruas concentram 80% dos assaltos, o policiamento destas 
áreas deve ser reforçado, por exemplo. 

O mesmo poderia ser dito da gestão de estoques em uma loja. Se cerca de trinta itens concentram 
80% das vendas, eles devem estar bem posicionados na prateleira e não podem faltar.  

No caso da saúde, as principais doenças (que geram a maior parte das mortalidades) poderiam ser 
enfatizadas. A maior parte dos recursos de pesquisa deveriam ser alocadas no estudo destas 
doenças, por exemplo.  

Um gráfico de Pareto se assemelha ao exemplo abaixo: 

 

Figura 10 - Gráfico de Pareto 

 

Diagrama de Correlação ou Dispersão 

 

Esta ferramenta possibilita a correlação entre fatores diferentes. Ou seja, ela auxilia um gestor na 
análise do efeito em um fator quando o outro fator é alterado.  

Deste modo, o gráfico nos deixa ver como a alteração em um aspecto do problema afeta o outro. 
Na prática, esta ferramenta serve para que possamos saber quais são os fatores que devem ser 
melhorados em um processo ou problema público.  

Como exemplos, teríamos a análise de quais fatores geram uma melhora na mortalidade infantil em 
uma cidade, quais os fatores geram a redução nos defeitos de uma linha de montagem, quais são os 
métodos de ensino que melhoram (ou não) os resultados dos alunos, dentre outros. 
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Assim, este gráfico demonstraria se existe ou não uma correlação entre os fatores. Se os pontos 
aｷI;ヴWﾏà ﾏ┌ｷデﾗà さWゲヮ;ﾉｴ;Sﾗゲざがà ﾐ?ﾗà W┝ｷゲデｷヴｷ;à ┌ﾏ;à IﾗヴヴWﾉ;N?ﾗà aﾗヴデWくà Oà Iﾗﾐデヴ=ヴｷﾗà ｷﾐSｷI;ヴｷ;à ケ┌Wà Wゲデ;à
correlação existe. Abaixo, temos um exemplo deste tipo de gráfico. 

 

 

 

Figura 11 - Gráfico de dispersão. Fonte: (Rennó, 2013) 

 

Fluxograma 

 

Como a gestão da qualidade está focada na melhoria e padronização dos processos de trabalho, uma 
das ferramentas mais utilizadas é exatamente o fluxograma.  

Esta ferramenta possibilita o mapeamento e redesenho dos processos, de um modo fácil e simples. 
áﾉYﾏàSｷゲゲﾗがà┌ﾏàヮヴﾗIWゲゲﾗàさﾏ;ヮW;Sﾗざàa;Iｷﾉｷデ;à;à;ﾐ=ﾉｷゲWàSWàゲW┌ゲàヮ;ゲゲﾗゲàWàSﾗゲàゲW┌ゲàさｪ;ヴｪ;ﾉﾗゲざくà 

Através da utilização de diversos símbolos padronizados, chamados de notações, conseguimos 
descrever todas as etapas e decisões envolvidas em um processo. Com isso, podemos propor 
melhorias e mudanças.  

Abaixo podemos ver um exemplo de fluxograma: 

Menor Investimento 

Maior Investimento 
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Figura 12 - Exemplo de Fluxograma 

 

Gráfico de Controle 

 

Quando um ｪWゲデﾗヴàデヴ;H;ﾉｴ;àIﾗﾏàさヮ;SヴﾛWゲàSWàケ┌;ﾉｷS;SWざがàIﾗゲデ┌ﾏ;à┌デｷﾉｷ┣;ヴàWゲデ;àaWヴヴ;ﾏWﾐデ;くàOàｪヴ=aｷIﾗà
de controle é utilizado para que possamos analisar a variabilidade de um processo. 

O primeiro passo é definir quais seriam os limites mínimos e máximos esperados de um processo. 
Sempre que o resultado sair daquela faixa de resultados esperados, teríamos que analisar porque 
isso aconteceu. 

Podemos ver um exemplo desta ferramenta abaixo: 
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Figura 13 - Gráfico de Controle. Fonte: (Rennó, 2013) 

NWゲデWàW┝WﾏヮﾉﾗがàﾗゲàﾏWゲWゲàSWàaW┗WヴWｷヴﾗàWàゲWデWﾏHヴﾗàデWヴｷ;ﾏà;ヮヴWゲWﾐデ;SﾗàヴWゲ┌ﾉデ;Sﾗゲàさaﾗヴ;ざàSﾗàヮ;Sヴ?ﾗà
e deveriam ser estudados mais a fundo.  

Assim sendo, o gráfico de controle facilita a identificação de algum fator que esteja impactando o 
processo de produção, por exemplo. Sempre que os resultados valores estiverem dentro da faixa 
WゲヮWヴ;S;がàヮﾗSWヴｹ;ﾏﾗゲàIﾗﾐゲｷSWヴ;ヴàケ┌WàﾗàヮヴﾗIWゲゲﾗàWゲデ=àさゲﾗHàIﾗﾐデヴﾗﾉWざく 

 

 

(CESPE に EMBASA / ADMINISTRAÇÃO) O diagrama espinha de peixe, ou diagrama de Ishikawa, 
é uma ferramenta da escola da qualidade que mapeia a correlação entre causas e efeitos de 
um processo. 

Comentários 

Questão Perfeita. O objetivo desta ferramenta é exatamente o de mapear as relações entre 
causas e efeitos de um processo de trabalho, para que possamos atuar no sentido de remover 
estas causas.  

Gabarito: correta  

 

(CESPE に MPE-PI に TÉCNICO) O diagrama de Ishikawa, o princípio de Pareto e os modelos 
estatísticos são instrumentos de gestão utilizados pelo departamento de qualidade, que deve 
ser o responsável único pelos programas de qualidade da organização. 

Comentários 

áàケ┌Wゲデ?ﾗàIﾗﾏWNﾗ┌àさHﾗﾐｷデｷﾐｴ;ざがàﾏ;ゲàﾐﾗàaｷﾐ;ﾉàｷﾐゲWヴｷ┌à┌ﾏ;àｷﾐaﾗヴﾏ;N?ﾗàｷﾐIﾗヴヴWデ;くàRW;ﾉﾏWﾐデWがà
estas ferramentas citadas são instrumentos utilizados na gestão da qualidade, mas o 
departamento de qualidade não é o único responsável pela qualidade. 
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De acordo com a gestão total da qualidade, todos os membros da empresa devem ser 
responsáveis pela qualidade, não só os profissionais diretamente envolvidos com o processo 
produtivo ou algum departamento de qualidade. 

Gabarito: errada 

 

 

PROGRAMA 5S 

 

O programa 5S é baseado fortemente na cultura japonesa e focado na ordem a na limpeza no 
ambiente de trabalho. Para os japoneses, um ambiente limpo e organizado ajuda na gestão e na 
promoção da qualidade. 

O programa é aparentemente simples, mas demanda uma grande mudança de mentalidade nos 
membros da organização17. O conceito ou programa 5S é visto como uma filosofia voltada para a 
mobilização dos colaboradores, por meio da introdução de mudanças no ambiente de trabalho. 

Seu nome é baseado nas iniciais das palavras seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke. 

A primeira palavra, Seiri, significa organização. Mas não somente no sentido popular que 
conhecemos に SWàﾗヴｪ;ﾐｷ┣;ヴàﾗàケ┌WàWゲデ=àさH;ｪ┌ﾐN;SﾗざくàOàIﾗﾐIWｷデﾗà┗;ｷàﾏ;ｷゲà;ﾉYﾏがàSWàS;ヴà┌ﾏàSWゲデｷﾐﾗà
ao que não nos traz mais utilidade, de descartar o que é desnecessário, de priorizar o que é mais 
importante, de só manter em estoque o que realmente será necessário. 

Já a palavra Seiton normalmente é traduzida como arrumação. Neste passo, devemos manter as 
coisas nos seus devidos lugares, para que sempre saibamos onde podemos encontrar cada papel ou 
ferramenta.  

Este senso está associado também com a facilidade de acesso aos itens importantes, com a fácil 
localização de todos os elementos importantes para o trabalho.  

No caso do termo Seiso, o passo significa a limpeza do ambiente de trabalho. Ninguém gosta de 
trabalhar em um lugar sujo e malcuidado, não é mesmo? Os japoneses acreditam que um local limpo 
e asseado gera um melhor relacionamento das pessoas com seu ambiente de trabalho e impacta 
positivamente na qualidade e na produtividade.  

Por isso, devemos manter as ferramentas e máquinas limpas, além de produzir menos resíduos e 
detritos no trabalho, para que não seja necessário tanto trabalho para limpar o ambiente. 

                                                   
17 (Mello, 2011) 
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O próximo termo, Seiketsu, está também relacionado com os anteriores e significa higiene. Aqui não 
falamos somente da higiene pessoal e da limpeza do ambiente, mas também da eliminação de tudo 
que possa significar risco para a saúde18.  

Assim, envolve uma boa sinalização dos riscos do ambiente, da redução dos diversos ruídos no 
ambiente, a devida utilização dos aparelhos de segurança, dentre outros fatores. 

Finalmente, o termo Shitsuke significa disciplina para manter a execução dos passos anteriores e 
manter o ambiente saudável. De nada adianta fazer estes passos durante uma semana e depois 
さヴWﾉ;┝;ヴざàWà┗ﾗﾉデ;ヴà;àaazer as coisas como antigamente.  

Sem disciplina, nenhum programa de qualidade pode funcionar. Deste modo, o programa 5S, apesar 
de sua simplicidade, demanda um grande esforço para mudar a cultura organizacional em prol de 
um ambiente de trabalho mais limpo, seguro e agradável para todos に o que deve impactar 
positivamente na saúde e produtividade dos trabalhadores. 

 Abaixo podemos ver os cinco passos do programa 5S: 

 

 

Figura 14 - Programa 5S 

 

                                                   
18 (Mello, 2011) 

Seiri -
organização ou 

utilização

Seiton -
arrumação

Seiso - limpeza
Seiketsu -

higiene ou saúde

Shitsuke -
disciplina ou 

autodisciplina
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(CETRO に AMAZUL に TECNÓLOGO) Considerando o 5s como ferramenta de qualidade, assinale 
a alternativa que apresenta o s que corresponde ao senso de limpeza e que permite monitorar 
elementos que, se estiverem sujos, indicam não conformidade. 

(A) seiri. 

(B) seiton. 

(C) seiso. 

(D) seiketsu. 

(E) shitsuke. 

Comentários 

Q┌Wゲデ?ﾗàHWﾏàさSWIﾗヴWH;ざàS;àH;ﾐI;くàCﾗﾏﾗà┗ｷﾏﾗゲがàﾗàさ“ざàケ┌WàヴWヮヴWゲWﾐデ;à;àﾉｷﾏヮW┣;àYàﾗàさゲWｷゲﾗざくà 

Gabarito:  letra C  

 

 

SIX SIGMA 

 

O programa Six Sigma (ou Seis Sigma) foi desenvolvido pela empresa Motorola nos anos 80 do século 
passado. Após esta empresa, muitas outras adotaram o programa pela sua capacidade de reduzir 
custos, aumentar a qualidade e atingir resultados significativos. 

Basicamente, o objetivo direto do programa é a redução da variabilidade dos processos de trabalho, 
de modo que estes atinjam uma redução significativa dos seus defeitos.  

A palavra Seis Sigma indica um objetivo principal do programa, que é o de atingir um nível de defeitos 
de 3,4 peças por milhão, ou seja, quase zero defeito19. Q┌;ﾐデﾗàﾏ;ｷﾗヴàﾗàﾐ┎ﾏWヴﾗàSWàさゲｷｪﾏ;ゲざがàﾏWﾐﾗヴà
o número de problemas no processo. O programa busca gerar um processo com um percentual de 
99,9997% de sucesso20. 

 A implantação do Six Sigma envolve uma série de projetos de melhoria que utiliza uma técnica 
chamada DMAIC (que deriva das palavras inglesas: define, measure, analyze, improve e control). Esta 
é uma técnica muito semelhante ao PDCA que já vimos acima. De acordo com Carvalho e Paladini21, 

さDｷ┗Wヴゲ;ゲà aWヴヴ;ﾏWﾐデ;ゲà ゲ?ﾗà ┌デｷﾉｷ┣;S;ゲà SWà ﾏ;ﾐWｷヴ;à ｷﾐデWｪヴ;S;à <ゲà a;ゲWゲà Sﾗà DMáICがà Iﾗﾐゲデｷデ┌ｷﾐSﾗà ┌ﾏà ﾏYデﾗSﾗà sistemático, 
disciplinado, baseado em dados e no uso de ferramentas estatísticas para se atingir os resultados almejados pela 
ﾗヴｪ;ﾐｷ┣;N?ﾗくざ 

                                                   
19 (Mello, 2011) 

20 (Carvalho & Paladini, 2012) 

21 (Carvalho & Paladini, 2012) 
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Naturalmente, as fases do DMAIC podem demandar ferramentas estatísticas e de análise diferentes, 
de acordo com a situação e especificidades dos processos de trabalho a serem melhorados. 
Basicamente, todas as ferramentas da gestão da qualidade podem ser utilizadas no DMAIC, como o 
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, Gráfico de Controle, dentre outros. 

Abaixo vocês podem ver os principais passos do DMAIC:  

 

Figura 15 Ȃ DMAIC. Baseado em: (Mello, 2011) 

 

As equipes de trabalho que serão responsáveis pelo programa são formadas por diversos níveis 
さｴｷWヴ=ヴケ┌ｷIﾗゲざàSWà;IﾗヴSﾗàIﾗﾏà;àW┝ヮWヴｷZﾐIｷ;àWàIﾗﾏàﾗゲàIﾗﾐｴWIｷﾏWﾐデﾗゲàSﾗàヮヴﾗｪヴ;ﾏ;くàOs principais 
níveis são22: Sponsors, Champions, Master Black Belts, Black Belts, Green Belts e White Belts.  

 

 

 

                                                   
22 (Mello, 2011) 

ぇDefinir o projeto de melhoria, detalhando o 
problema e as oportunidades de melhoriaDefine - definir

ぇIdentificar os pontos críticos do processo e criar 
métodos de avaliação da performance do 
processo

Measure - medir 

ぇDescobrir as causas do problema

Analyze - analisar

ぇPropor e implantar soluções para a melhoria dos 
processos Improve - melhorar

ぇChecar se as soluções funcionaram e assegurar 
que estão sendo seguidasControl - controlar
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Figura 16 - Níveis do Six Sigma 

Esta hierarquia de responsabilidades ou de papeis define a participação de cada membro  no 
programa, mas mesmo os que não estão diretamente envolvidos no Six Sigma devem participar da 
busca pela qualidade, pois esta deve envolver todos os membros da organização.   

 

 

(UFF に UFF / ADMINISTRADOR) O método de melhoria contínua da qualidade que visa à 
redução das variabilidades é denominado: 

a) kaizen; 

b) 5 "S"; 

c) diagrama de causa e efeito; 

d) reengenharia; 

e) seis sigma. 

Comentários 

A questão trata do programa Six Sigma (ou Seis Sigma), que foi desenvolvido pela empresa 
Motorola nos anos 80 do século passado.  

Basicamente, o objetivo direto do programa é a redução da variabilidade dos processos de 
trabalho, de modo que estes atinjam uma redução significativa dos seus defeitos.  

Gabarito: letra E 

 

Sponsors

Champions

Master Black Belts

Black Belts

Green Belts

White Belts

Definem as diretrizes do Six Sigma

Cúpula ‒ Direcionam o programa e identificam os 
grandes projetos de melhoria

Orientam os Black Belts e Assessoram os Champions

Responsáveis pelos projetos de melhoria  de alto 
investimento e diversas áreas

Dedicação parcial nos projetos

Nível operacional ‒ apóiam os green belts
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KAIZEN 

 

O conceito de Kaizen está muito ligado ao conceito de qualidade. Kaizen em japonês seria traduzido 
Iﾗﾏﾗà さﾏWﾉｴﾗヴ;ﾏWﾐデﾗざà ﾗ┌à さﾏ┌S;ﾐN;à ヮ;ヴ;àﾏWﾉｴﾗヴざくà É uma busca do aprimoramento contínuo, 
incremental, de todos os integrantes de uma organização. Este aprimoramento não se limita ao 
âmbito da produção, mas constitui uma forma de vida e comportamento, dentro e fora da 
organização23. 

Os japoneses pensam a qualidade como um trabalho de todos, portanto o controle da qualidade é 
descentralizado, e impacta não só a qualidade dos produtos e seu custo. Desta forma, tanto os 
trabalhadores envolvidos na linha de produção quanto os trabalhadores que atuam em áreas 
administrativas e os chefes devem estar envolvidos no processo. 

Desta forma, o trabalho de um operário em uma prensa seria tão importante quanto o de um 
servente que limpa o chão ou o de um contador que organiza as finanças da empresa. Tudo deve ser 
feito com total zelo e qualidade. Portanto, todos os níveis hierárquicos devem estar envolvidos. 

Assim sendo, um dos aspectos importantes que devemos observar é o aspecto humano do Kaizen. 
Nas sociedades ocidentais, a qualidade é muitas vezes vista como relacionada às técnicas e máquinas 
envolvidas na produção de um produto ou serviço.  

Entretanto, para os japoneses a qualidade é fazer algo melhor todos os dias, ou seja, a cada dia todos 
os empregados devem buscar fazer algo melhor. Isso abrange desde as técnicas de produção como 
a maneira de se fazer uma atividade.    

De acordo com Lima, o Kaizen é uma diretriz cultural que permeia todos os métodos de produção 
orientais24: 

さOàK;ｷ┣WﾐàYがàヮﾗヴデ;ﾐデﾗがà┌ﾏ;àSｷヴWデヴｷ┣àI┌ﾉデ┌ヴ;ﾉがà┌ﾏà┗;ﾉﾗヴàケ┌WàSWデWヴﾏｷﾐ;àﾗàWゲaﾗヴNﾗàSWà;ヮヴｷﾏﾗヴ;ﾏWﾐデﾗà
Iﾗﾐデｹﾐ┌ﾗくàOàケ┌WàﾐﾗゲàヴWﾏWデWà<àH┌ゲI;àS;àヮWヴaWｷN?ﾗがàﾐ┌ﾐI;à;デｷﾐｪｷS;がàﾏ;ゲàゲWﾏヮヴWàSWゲWﾃ;S;くàざ 

É um processo constante, efetuado por todos na empresa, que busca aumentar a produtividade, 
diminuir o desperdício, o stress e reduzir os acidentes de trabalho. Para os japoneses, a palavra 
K;ｷ┣WﾐàYà┌ﾏàIﾗﾐIWｷデﾗàさｪ┌;ヴS;-Iｴ┌┗;ざ25, pois engloba diversos conceitos de qualidade conhecidos, 
como: controle total da qualidade, Kanban, zero defeitos, etc.  

 

 

                                                   
23 (Lima, 2005) 

24 (Lima, 2005) 

25 (Lima, 2005) 
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(UFF に UFF / ADMINISTRADOR) O método de melhoria contínua da qualidade que visa à 
redução das variabilidades é denominado: 

a) kaizen; 

b) 5 "S"; 

c) diagrama de causa e efeito; 

d) reengenharia; 

e) seis sigma. 

Comentários 

A questão trata do programa Six Sigma (ou Seis Sigma), que foi desenvolvido pela empresa 
Motorola nos anos 80 do século passado.  

Basicamente, o objetivo direto do programa é a redução da variabilidade dos processos de 
trabalho, de modo que estes atinjam uma redução significativa dos seus defeitos.  

Gabarito: letra E 

 

(FCC に TCE/SP に AUDITOR) O conceito japonês Kaizen é a base filosófica para diversas técnicas 
atuais de qualidade na administração contemporânea. Sintetiza corretamente os princípios do 
Kaizen: 

(A) Preocupação contínua com a elaboração de padrões de excelência para medir produtos, 
serviços ou processos com relação aos concorrentes mais fortes. 

(B) Preocupação constante com a atribuição de mais poder e autonomia aos trabalhadores, 
visando partilhar responsabilidades com relação à produtividade da empresa. 

(C) Abordagem sistêmica do processo de aprendizagem voltada ao aperfeiçoamento contínuo 
da inovação dentro da empresa. 

(D) Preocupação contínua com o aperfeiçoamento tanto de produtos e serviços como dos 
procedimentos e hábitos de executivos e trabalhadores na empresa. 

(E) Foco no cliente, suas necessidades e preferências, e a preocupação sistemática com a 
redução dos desperdícios e a agregação de valor aos produtos e serviços. 

Comentários 

A primeira frase está incorreta, pois a preocupação, no Kaizen, não é com padrões de 
excelência, mas em fazer sempre o melhor possível. Quando temos padrões aceitáveis 
ヮﾗSWﾏﾗゲàﾐﾗゲà;IﾗﾏﾗS;ヴà;àI┌ﾏヮヴｷヴàゲﾗﾏWﾐデWà;àさﾏWデ;ざがàﾐ?ﾗàYà┗WヴS;SWいà 
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A segunda frase também está incorreta, pois a atribuição de mais poder aos trabalhadores e 
responsabilidade não sintetiza corretamente o conceito do Kaizen, que é muito mais 
abrangente. 

A terceira frase também está incorreta, pois o Kaizen é mais abrangente do que o processo de 
aprendizagem contínuo da inovação. Já a letra D está correta, pois é uma definição correta do 
Kaizen. Desta forma, a letra E está incorreta, pois não abrange o aspecto humano, a filosofia 
de vida que é o Kaizen. 

Gabarito: letra D 

 

 

BENCHMARKING 

 

O Benchmarking é um processo importante para que a empresa possa identificar alguma atividade 
ou processo que outra organização esteja executando de uma maneira mais eficiente e adaptar esta 
eventual melhor prática para sua própria empresa. 

Atualmente, o Benchmarking é uma ferramenta muito utilizada e bem simples de ser compreendida. 
A Xerox Corporation é reconhecida como a pioneira no seu uso sistemático, mas seu conceito é 
muito antigo26.  

O Benchmarking é uma procura por empresas ou organizações (sejam competidores ou não) que 
tenham práticas superiores, em busca de um desempenho melhor da empresa27. Ou seja, é uma 
análise dos processos alheios e depois uma adaptação destes processos na própria empresa. 

Vamos imaginar que você queira melhorar a entrega a domicílio de sua drogaria. Uma das formas é 
analisar quem em seu bairro está conseguindo entregar seus produtos mais rapidamente e tentar 
さIﾗヮｷ;ヴざàゲW┌ゲàﾏYデﾗSﾗゲがàﾐ?ﾗàYàﾏWゲﾏﾗいà 

O que esta outra empresa tem de diferente? Será que o empregado que atende ao telefone passa 
mais rápido o recado? Será que seu さﾏﾗデﾗHﾗ┞ざàWゲデ=àIﾗﾏà┌ﾏ;àﾏﾗデﾗàﾏ;ｷゲàヴ=ヮｷS;いà 

Desta forma, ao analisarmos os mesmos processos de trabalho de outra empresa poderíamos 
identificar qual área de nossa empresa estaria sendo ineficiente, nos possibilitando saber o que 
mudar para alcançar um resultado melhor. 

 No caso acima, não seria interessante analisar somente drogarias, pois pode ser que a empresa mais 
eficiente em entregas seja uma pizzaria ou um restaurante de massas, por exemplo. Além disso, 
muitas vezes um cﾗﾐIﾗヴヴWﾐデWàﾐ?ﾗà┗;ｷà ;Iｴ;ヴàﾏ┌ｷデﾗà ｷﾐデWヴWゲゲ;ﾐデWà┗Wヴà ┗ﾗIZà デWﾐデ;ﾐSﾗàさIﾗヮｷ;ヴざà ゲW┌ゲà
processos de trabalho, não é mesmo?  

                                                   
26 (Sobral & Peci, 2008) 

27 (Daft, 2005) 
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Portanto o Benchmarking muitas vezes é feito com empresas de setores diferentes, ok? Contanto 
que o processo a ser analisado seja compatível (no caso, entrega de produtos a domicílio) isso pode 
ser feito tranquilamente.   

Entretanto, cabe lembrar aqui que a análise deve recair sobre os processos críticos da empresa, ou 
seja, aqueles que trarão efetivamente um resultado superior, pois afetam a produtividade e 
qualidade dos produtos.  

O Benchmarking também pode ser feito internamente, entre setores diferentes da mesma 
empresa, ou divisões de produtos distintos.  

O Benchmarking também pode ser utilizado por empresas grandes, médias ou pequenas, por 
entidades governamentais, entidades sem fins lucrativos, etc. Se uma empresa do Japão consegue 
identificar um concorrente na Malásia que está conseguindo atingir um resultado interessante 
através de um processo de trabalho diferente, o Benchmarking pode ser utilizado!  

Lembre bem então: O Benchmarking pode ser utilizado por qualquer tipo de organização, de 
qualquer tamanho, em qualquer setor econômico, de qualquer local do mundo! Ficou fácil, não é 
mesmo? 

Portanto, o Benchmarking é uma ferramenta que possibilita conhecer melhor os processos 
internos e compará-los com os melhores do mercado, para que possamos adaptar esses processos 
alheios aos nossos próprios processos28. 

O Benchmarking pode ser classificado em três categorias29: 

➢ Benchmarking interno に Análise e comparação dos processos e atividades de órgãos ou filiais 

diferentes. É comum que empresas grandes tenham setores que executam tarefas e 

atividades semelhantes. Por exemplo: comparação entre o tempo de entrega da filial de São 

Paulo e o da filial de Brasília. 

➢ Benchmarking competitivo に Análise e comparação do desempenho de empresas que atuam 

no mesmo segmento, sejam concorrentes diretas ou não. Desta forma, busca-se igualar ou 

melhorar o desempenho de um concorrente. Poderia ser o caso de uma montadora de 

automóveis analisando o processo de pintura de um concorrente. 

➢ Benchmarking genérico に Análise e comparação de processos de qualquer organização 

independentemente de ser do mesmo ramo ou não, de ser concorrente ou não. Desta forma, 

um supermercado poderia copiar o processo de entrega de uma drogaria, por exemplo.  

 

 

                                                   
28 (Sobral & Peci, 2008) 

29 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 
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(FEPESE に MPE-SC に TÉCNICO) Denomina-se ..................................................................... a 
procura das melhores práticas por parte das empresas, que conduzem ao desempenho 
superior, por meio do qual uma empresa examina como outra realiza uma função específica a 
fim de melhorar como realizar a mesma ou uma função semelhante, denomina-se: 

Assinale a alternativa que completa corretamente a lacuna do texto. 

(A) PDCA. 

(B) Benchmarking. 

(C) Gestão pela qualidade total. 

(D) Replacement. 

(E) Outsourcing. 

Comentários 

A questão trata do conceito do Benchmarking. O Benchmarking é uma procura por empresas 
ou organizações (sejam competidores ou não) que tenham práticas superiores, em busca de 
um desempenho melhor da empresa30. Ou seja, é uma análise dos processos alheios e depois 
uma adaptação destes processos na própria empresa. 

Gabarito: letra B  

 

GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES 

 

O gerenciamento pelas diretrizes に GPD - foi desenvolvido inicialmente por japoneses. Neste país, 
YàIｴ;ﾏ;SﾗàSWàさHoshin KanriざくàÉà┌ﾏ;àaWヴヴ;ﾏWﾐデ;àケ┌WàH┌ゲI;à;ﾉI;ﾐN;ヴà;à┗ｷゲ?ﾗàWゲデヴ;デYｪｷI;àS;àWﾏヮヴWゲ;à
através da gestão total da qualidade e do desdobramento destas estratégias (as diretrizes) por todos 
os níveis da organização. 

Basicamente, é um instrumento que tem como ponto de partida o planejamento de longo prazo da 
instituição. Com a visão de futuro e os objetivos estratégicos e diretrizes definidos, a empresa irá 
desdobrar estes objetivos em metas a serem executadas.  

Este gerenciamento será implementado com o auxílio do ciclo PDCA, sendo assim um processo 
contínuo de execução e controle. Por meio do PDCA são definidas as metas, as ações para alcançá-

                                                   
30 (Daft, 2005) 
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las e o estabelecimento das ações corretivas, que serão utilizadas quando as metas não forem 
atingidas.  

O foco das ações é o cliente e a obtenção da qualidade é uma preocupação central. De acordo com 
Campos31, 

さGWヴWﾐIｷ;ﾏWﾐデﾗàヮWﾉ;ゲàDｷヴWデヴｷ┣WゲàYà┌ﾏàゲｷゲデWﾏ;à;Sﾏｷﾐｷゲデヴ;デｷ┗ﾗàケ┌Wà┗ｷゲ;àｪ;ヴ;ﾐデｷヴà;àゲﾗHヴW┗ｷ┗ZﾐIｷ;àS;àempresa à competição 
através da visão estratégica estabelecida com base na análise do sistema empresa-ambiente e nas crenças e valores da 
empresa e através do direcionamento da prática do controle da qualidade por todas as pessoas da empresa segundo aquela 
┗ｷゲ?ﾗàWゲデヴ;デYｪｷI;ざく 

O gerenciamento pelas diretrizes começa, então, na cúpula da empresa, mas é disseminado por toda 
a organização com o desdobramento das metas. Assim, todos os membros são envolvidos no 
processo de gerenciamento. 

Esse desdobramento nada ﾏ;ｷゲàYàSﾗàケ┌Wàさケ┌WHヴ;ヴざà┌ﾏàﾗHﾃWデｷ┗ﾗàWゲデヴ;デYｪｷIﾗàWﾏàヮWケ┌Wﾐ;ゲàさヮ;ヴデWゲざがà
ﾗ┌àﾗHﾃWデｷ┗ﾗゲàさﾏWﾐﾗヴWゲざがàSWà;IﾗヴSﾗàIﾗﾏàﾗàﾐｹ┗WﾉàSWàI;S;àa┌ﾐIｷﾗﾐ=ヴｷﾗàWﾐ┗ﾗﾉ┗ｷSﾗàﾗ┌à;à=ヴW;àケ┌WàWﾉWàWゲデ=à
trabalhando. 

O gerenciamento pelas diretrizes é constituído de dois sistemas32: 

さGerenciamento Funcional: cuida da manutenção e melhoria contínua da rotina diária. É a prática do controle da qualidade; 

Gerenciamento InterfuncionalぎàI┌ｷS;àS;àゲﾗﾉ┌N?ﾗàSﾗゲàヮヴﾗHﾉWﾏ;ゲàヮヴｷﾗヴｷデ=ヴｷﾗゲàS;à;ﾉデ;à;Sﾏｷﾐｷゲデヴ;N?ﾗくざ 

Assim sendo, a GPD pode ser dividida em dois tipos de gerenciamento: um mais voltado para a 
operação interna e os processos de trabalho e o outro focado no gerenciamento das diretrizes 
estratégicas, tidas como fundamentais para que a empresa alcance sua visão estratégica. 

Desta maneira, o gerenciamento pelas diretrizes busca direcionar a prática das atividades de 
controle da qualidade de todas as pessoas da organização segundo uma visão estratégica 
estabelecida pela cúpula da empresa33. 

 

PROCESSOS E CERTIFICAÇÃO ISO 9000:2000 

 

As ISO 9000 são normas internacionais que estabelecem requisitos para sistemas de qualidade. Este 
nome (ISO) é derivado do próprio nome da instituição que criou as normas (em inglês: International 
Organization for Standardization).  

A gestão por processos está muito relacionada com a gestão da qualidade, pois a gestão dos 
processos de trabalho é fundamental para que uma organização mantenha seus clientes satisfeitos. 

                                                   
31 (Campos, 1992) (Gimenes & Rocha, 2002) 

32 (Gimenes & Rocha, 2002) 

33 (Campos, 1992) apud (Turrioni & Neto, 1995) 
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Essa organização foi criada em 1947 e conta com mais de 130 países membros. Aqui no Brasil, é 
representada pela Associação Brasileira de Normas Técnicas に ABNT. 

Segundo a ISO 900034, gestão da qualidade é conjunto de  

さáデｷ┗ｷS;SWゲàIﾗﾗヴSWﾐ;S;ゲàヮ;ヴ;àSｷヴｷｪｷヴàWàIﾗﾐデヴﾗﾉ;ヴà┌ﾏ;àﾗヴｪ;ﾐｷ┣;N?ﾗàﾐﾗàケ┌WàSｷ┣àヴWゲヮWｷデﾗà<àケ┌;ﾉｷS;SWざ 

De acordo com a ABNT, os oito princípios de gestão da qualidade que devem ser seguidos pelos 
gestores para melhorar o desempenho são35: 

 

Figura 17 - Princípios da Gestão da Qualidade 

Vejam que a gestão por processos é um dos princípios da gestão da qualidade. A ISO 9000:2000, 
existe um foco ainda maior na gestão por processos. Os itens mais importantes são36:  

➢ Satisfação do cliente;  
➢ Melhoria contínua; 
➢ Processos.  

                                                   
34 (ABNT, 2000) apud (Valls, 2004) 
35 (ABNT – Associação Brasileira de Normas Técnicas, 2000) 

36 (Zacharias, 2001) apud (Valls, 2004) 
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Assim sendo, o enfoque ou abordagem de processos engloba uma visão da organização baseada em 
seus processos, e não em seus departamentos に a visão tradicional da gestão.  

Esta gestão tradicional causa uma dificuldade na coordenação entre os vários setores envolvidos em 
um processo de trabalho. Cada área busca apenas seus objetivos internos e perde o foco nas 
necessidades dos clientes.  

A dificuldade na comunicação e na harmonização dos esforços gera desperdícios e perda de 
competitividade, além da insatisfação dos clientes.  

Na abordagem de processos, os profissionais envolvidos em um processo devem trabalhar juntos e 
conhecer as demandas e problemas de cada área.  

Esta seria uma visão horizontal da instituição, que olha para seus fluxos de trabalho e não apenas 
ヮ;ヴ;à;ゲàさI;ｷ┝ｷﾐｴ;ゲざàﾗ┌àSWヮ;ヴデ;ﾏWﾐデﾗゲくà 

As normas ISO 9000 buscam, através de uma maior padronização dos processos, uma previsibilidade 
no fornecimento de bens e serviços, a redução dos custos de operação e dos riscos envolvidos no 
negócio. 

Agora, a adoção destas normas não garante nenhum produto com qualidade. Prestem atenção 
nisso! Em provas, é muito recorrente que as bancas afirmem algo como: a observância das normas 
I“OàΓヰヰヰàさｪ;ヴ;ﾐデWﾏざà┌ﾏàヮヴﾗS┌デﾗàSWàケ┌;ﾉｷS;SW. 

Estas normas ISO 9000 não são suficientes, por si só, para que uma empresa garanta a qualidade de 
seus produtos. São requisitos necessários, mas não suficientes! 

Além disso, estas normas não são limitadas ao setor privado! Podem e devem ser utilizadas no setor 
público, bem como em diversos tipos de empresas (como indústria, serviços, comércio etc.), bem 
como podem ser utilizadas por organizações de tamanhos variados. 

 

 

AUDITORIA INTERNA DE QUALIDADE 

 

A Auditoria Interna visa garantir a manutenção e a melhoria continua do Sistema de Gestão da 
Qualidade da Empresa e dos seus processos.  

CﾗﾏﾗàYàaWｷデ;àヮﾗヴàﾏWﾏHヴﾗゲàS;àﾗヴｪ;ﾐｷ┣;N?ﾗàふヮﾗヴàｷゲゲﾗàﾗàﾐﾗﾏWàさｷﾐデWヴﾐ;ざぶがàWﾉ;àﾐ?ﾗàSWｷ┝;àde ser uma 
autoavaliação. Desde a primeira versão da norma ISO 9001, a realização de auditorias internas é um 
requisito para a manutenção do certificado de qualidade.  

A instituição deve realizar auditorias internas em intervalos regulares e planejados para assegurar 
se o seu sistema de gestão da qualidade está conforme com as normas e requisitos.  

Assim, sua função principal é a de prover informações sobre o funcionamento dos processos de 
gestão da qualidade. Se bem feito, proverá dados e informações importantes para os gestores e 
possibilitarão melhorias. 
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Dentre as áreas envolvidas em um processo de auditoria, podemos citar as de gestão de riscos e de 
ｪﾗ┗Wヴﾐ;ﾐN;くàOà デヴ;H;ﾉｴﾗàWﾐ┗ﾗﾉ┗WàWﾐデヴW┗ｷゲデ;ゲがà ヴWﾉ;デﾙヴｷﾗゲがà IｴWI;ｪWﾏàSWàヮヴ=デｷI;ゲà さｷﾐà ﾉﾗIﾗざàWà;ﾐ=ﾉｷゲWà
documental.  

 

MODELO DA FUNDAÇÃO NACIONAL DA QUALIDADE 

 

A Fundação Nacional da Qualidade gerou um modelo de gestão da qualidade. A FNQ é uma 
instituição que promove o desenvolvimento das organizações por meio da geração e da 
disseminação de conhecimento na área da gestão no Brasil (pública e privada) e estimula a busca 
por uma gestão de excelência. 

Como excelência, a FNQ busca o alcance de resultados para todas as partes interessadas 
(stakeholders), criando valor sustentável.  

O modelo se chama Modelo de Excelência da Gestão に MEG37, que está em sua 21° edição e está 
voltado para a melhoria contínua dos processos da organização. 

A FNQ é uma instituição focada na disseminação do conhecimento sobre a Excelência em Gestão. 
Para atingir alguns destes objetivos, ela criou o Prêmio Nacional da Qualidade (PNQ), que vem 
premiando as boas práticas de gestão das organizações brasileiras. 

De acordo com a FNQ, os oito fundamentos são os seguintes: pensamento sistêmico, compromisso 
com as partes interessadas, aprendizado organizacional e inovação, adaptabilidade, liderança 
transformadora, desenvolvimento sustentável, orientação por processos e a geração de valor.  

 Cada fundamento desse é desdobrado em temas. Abaixo, podemos ver cada um em detalhes38: 

Fundamento Descrição Temas 

PENSAMENTO 
SISTÊMICO 

Compreensão e tratamento das relações de 

interdependência e seus efeitos entre os diversos 

componentes que formam a organização, bem 

como entre estes e o ambiente com o qual 

interagem. 

ぇ Alinhamento ぇ Tomada de decisão 

COMPROMISSO COM 
AS PARTES 
INTERESSADAS 

Estabelecimento de pactos com as partes 

interessadas e suas inter-relações com as 

estratégias e processos, numa perspectiva de 

curto e longo prazos. 

ぇ Requisitos das partes 
interessadas ぇ Cliente ぇ Relacionamento com as 
partes interessadas ぇ Fornecedor 

                                                   
37 Fonte: http://www.fnq.org.br/ 

38 Fonte: http://www.fnq.org.br/ 

Rodrigo Rennó

Aula 00

Noções de Administração Pública p/ PG-DF (Técnico Jurídico) Com Videoaulas

www.estrategiaconcursos.com.br



 
 

 

 

 

 

   44 
97 

ぇ Força de trabalho 

APRENDIZADO 
ORGANIZACIONAL E 
INOVAÇÃO 

Busca e alcance de novos patamares de 

competência para a organização e sua força de 

trabalho, por meio da percepção, reflexão, 

avaliação e compartilhamento de conhecimentos, 

promovendo um ambiente favorável à 

criatividade, experimentação e implementação 

de novas ideias capazes de gerar ganhos 

sustentáveis para as partes interessadas. 

ぇ Aperfeiçoamento ぇ Conhecimento ぇ Competências 
essenciais ぇ Inovação 

ADAPTABILIDADE Flexibilidade e capacidade de mudança em tempo 

hábil, frente a novas demandas das partes 

interessadas e alterações no contexto. 

ぇ Capacidade de mudar ぇ Flexibilidade 

LIDERANÇA 
TRANSFORMADORA 

Atuação dos líderes de forma ética, inspiradora, 

exemplar e comprometida com a excelência, 

compreendendo os cenários e tendências 

prováveis do ambiente e dos possíveis efeitos 

sobre a organização e suas partes interessadas, 

no curto e longo prazos; mobilizando as pessoas 

em torno de valores, princípios e objetivos da 

organização; explorando as potencialidades das 

culturas presentes; preparando líderes e pessoas; 

e interagindo com as partes interessadas. 

ぇ Valores e princípios 
organizacionais ぇ Governança ぇ Cultural organizacional ぇ Olhar para o futuro ぇ Sucessão 

DESENVOLVIMENTO 
SUSTENTÁVEL 

Compromisso da organização em responder 

pelos impactos de suas decisões e atividades, na 

sociedade e no meio ambiente, e de contribuir 

para a melhoria das condições de vida, tanto 

atuais quanto para as gerações futuras, por meio 

de um comportamento ético e transparente. 

ぇ Econômico-financeiro ぇ Ambiental ぇ Social 
ORIENTAÇÃO POR 
PROCESSOS 

Reconhecimento de que a organização é um 

conjunto de processos, que precisam ser 

entendidos de ponta a ponta e considerados na 

definição das estruturas: organizacional, de 

trabalho e de gestão. Os processos devem ser 

gerenciados visando à busca da eficiência e da 

eficácia nas atividades, de forma a agregar valor 

para a organização e as partes interessadas. 

ぇ Informações 
organizacionais ぇ Gestão por processos ぇ Produto 

GERAÇÃO DE 
VALOR 

Alcance de resultados econômicos, sociais e 

ambientais, bem como de resultados dos 

processos que os potencializam, em níveis de 

excelência e que atendam às necessidades e 

expectativas das partes interessadas. 

ぇ Resultados 

sustentáveis 
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PROGRAMA NACIONAL DE GESTÃO PÚBLICA E DESBUROCRATIZAÇÃO - 

GESPÚBLICA 

 

O termo excelência remete à qualidade, que no caso do setor público está relacionado à qualidade 
na prestação de serviços públicos à população. De acordo com o Gespública39, 

さE┝IWﾉZﾐIｷ;àWﾏàｪWゲデ?ﾗàヮ┎HﾉｷI;àヮヴWゲゲ┌ヮﾛWà;デWﾐN?ﾗàヮヴｷﾗヴｷデ=ヴｷ;à;ﾗàIｷS;S?ﾗàWà<àゲﾗIｷWS;SWàﾐ;àIﾗﾐSｷN?ﾗàSWà┌ゲ┌=ヴｷﾗゲàSWàゲWヴ┗ｷNﾗゲà
públicos e destinatários da ação decorrente do poder de Estado exercido pelas organizações públicas. As organizações 
públicas, mesmo as que prestam serviços exclusivos de Estado, devem submeter-se à avaliação de seus usuários, obter o 
conhecimento necessário para gerar produtos e serviços de valor para esses cidadãos e, com isso, proporcionar-lhes maior 
satisfação. Esse fundamento envolve não apenas o cidadão individualmente, mas também todas as formas pelas quais se 
a;N;àヴWヮヴWゲWﾐデ;ヴぎàWﾏヮヴWゲ;ゲがà;ゲゲﾗIｷ;NﾛWゲがàﾗヴｪ;ﾐｷ┣;NﾛWゲàWàヴWヮヴWゲWﾐデ;NﾛWゲàIﾗﾏ┌ﾐｷデ=ヴｷ;ゲくざ 

Portanto, quando falamos de excelência nos serviços públicos, estamos nos referindo a um serviço 
público de qualidade à sociedade em geral. Desta forma, devemos saber quais são as necessidades 
dos cidadãos e buscar atendê-los da melhor forma possível. 

Desde o início da década de 90, existem programas que buscam a evolução da qualidade na 
administração pública40. O primeiro passo ocorreu no governo Collor, com a criação do Programa 
Brasileiro de Qualidade e Produtividade に PBQP.  

Este programa tinha o objetivo de aumentar a competitividade das empresas brasileiras dentro de 
um cenário de abertura comercial, pois existia a preocupação de que o setor privado não estivesse 
em condições de igualdade com os concorrentes de outros países neste aspecto (qualidade). 

Dentro deste programa, foi incluído também o setor público no subprograma - Programa da 
Qualidade no Setor Público に PQSP (que acabou depois sendo transformado em um programa 
separado). Neste primeiro momento, o foco era a melhoria dos processos. 

No governo Fernando Henrique Cardoso, o PQSP foi transformado no Programa da Qualidade e 
Participação da Administração Pública (QPAP). Este programa tinha um foco nas ferramentas da 
gestão da qualidade e com o objetivo de modernizar o aparelho estatal.  

Cabe lembrar que no governo FHC ocorreu um grande esforço para introduzir a administração 
gerencial. No caderno MARE n°4, que analisa o programa de qualidade (em 1997), fica bem claro 
esta preocupação do governo com a mudança de paradigma41, 

さOàPrograma da Qualidade e Participação na Administração Pública é o principal instrumento de aplicação do Plano Diretor 
da Reforma do Aparelho Estado, propondo-se a introduzir no Setor Público as mudanças de valores e comportamentos 
preconizados pela Administração Pública Gerencial, e, ainda, viabilizar a revisão dos processos internos da Administração 
Pública com vistas à sua maior eficiência e eficácia." 

                                                   
39 (Ministério do Planejamento, Prêmio Nacional de Gestão Pública - PQGF; Instrução para Avaliação da 
Gestão Pública, 2007) 

40 (Ferreira, 2009) 

41 (Brasil, 1997) 
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Naquele momento, após sete anos da introdução do PBQP, a avaliação que se fazia era de que o 
setor público não tinha acompanhado o dinamismo do setor privado. Entretanto, entendia-se que 
existiam progressos a serem comemorados. De acordo com a mesma publicação, 

さEﾐデヴWデ;ﾐデﾗがà;ｷﾐS;àケ┌WàIﾗﾐゲｷSWヴ;S;à;àSWHｷﾉｷS;SWàSﾗàSWゲWﾏヮWﾐｴﾗàﾐﾗàゲWデﾗヴàヮ┎HﾉｷIﾗàaヴWﾐデWà;ﾗゲàヴWゲ┌ﾉデ;SﾗゲàS;àｷﾐｷIｷ;デｷ┗;àヮヴｷ┗;S;がà
o saldo alcançado pelos esforços de sensibilizar as organizações públicas foi positivo. A posição, hoje, não é mais de marco 
zero, registrando-se inúmeras instituições públicas federais, estaduais e municipais que já aderiram à prática de implantar 
programas de Qualidade, recebendo, por isso, maﾐｷaWゲデ;N?ﾗàヮﾗゲｷデｷ┗;àS;àゲﾗIｷWS;SWくざ 

Em 2000, ainda no governo FHC, foi criado o Programa da Qualidade no Serviço Público に PQSP, 
inserindo o foco na satisfação dos cidadãos (usuários dos serviços públicos).  

Finalmente, em 2005, foi instituído o atual GESPÚBLICA, Programa Nacional de Gestão Pública e 
Desburocratização, unificando desta forma o programa de qualidade com o de desburocratização 
(que tem raízes no governo de Juscelino Kubitschek - Comissão de Simplificação Burocrática de 
1956)42.  

Podemos ter uma ideia melhor da evolução dos programas de qualidade no gráfico abaixo: 

 

Figura 18 - Evolução dos Programas de Qualidade no Setor Público. Fonte: Gespública 

O GESPÚBLICA43, criado pelo Decreto n°5.378, detalha em seu artigo n°2 os seus objetivos: 

さáヴデくà ヲェà Oà GE“PÚBLICáà SW┗Wヴ=à IﾗﾐデWﾏヮﾉ;ヴà ;à aﾗヴﾏ┌ﾉ;N?ﾗà Wà ｷﾏヮﾉWﾏWﾐデ;N?ﾗà SWà ﾏWSｷS;ゲà ｷﾐデWｪヴ;S;ゲà Wﾏà ;ｪWﾐS;à SWà
transformações da gestão, necessárias à promoção dos resultados preconizados no plano plurianual, à consolidação da 
administração pública profissional voltada ao interesse do cidadão e à aplicação de instrumentos e abordagens gerenciais, 
que objetivem: 

I - eliminar o déficit institucional, visando ao integral atendimento das competências constitucionais do Poder Executivo 
Federal; 

II - promover a governança, aumentando a capacidade de formulação, implementação e avaliação das políticas públicas; 

III - promover a eficiência, por meio de melhor aproveitamento dos recursos, relativamente aos resultados da ação 

pública; 

IV - assegurar a eficácia e efetividade da ação governamental, promovendo a adequação entre meios, ações, impactos e 

resultados; e 

                                                   
42 (Ferreira, 2009) 

43 (Ministério do Planejamento, Prêmio Nacional da Gestão Pública – PQGF; Instruções para Avaliação da 
Gestão Pública – 2008/2009, 2008) 
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V - promover a gestão democrática, participativa, transparente e éticaくざ 

Poderiam participar do Gespública os órgãos e entidades da Administração Pública Federal (seja 
por adesão ou por meio de convocação) e também organizações privadas (de modo voluntário).  

Infelizmente, o programa foi descontinuado em 2017 e, atualmente, não temos um programa de 
qualidade vigente no governo federal. Entretanto, o MEGP ainda segue sendo cobrado em provas. 

Na busca destes objetivos, o GESPÚBLICA elaborou o Modelo de Excelência em Gestão Pública に 
MEGP. Este modelo tem como base os princípios constitucionais da administração pública e, como 
pilares, os fundamentos da excelência gerencial44. 

O GESPÚBLICA explicita os ﾐﾗゲゲﾗゲàさa;ﾏﾗゲﾗゲざ princípios constitucionais desta forma45: 

 

Já os pilares do MEGP, fundamentos da excelência gerencial, são descritos pelo GESPÚBLICA do 
modo abaixo46: 

Pensamento sistêmico - Entendimento das relações de interdependência entre os diversos 
componentes de uma organização, bem como entre a organização e o ambiente externo, com foco 
na sociedade. 

 

                                                   
44 (Ministério do Planejamento, Prêmio Nacional da Gestão Pública – PQGF; Instruções para Avaliação da 
Gestão Pública – 2008/2009, 2008) 

45 (Ministério do Planejamento, Prêmio Nacional da Gestão Pública – PQGF; Instruções para Avaliação da 
Gestão Pública – 2008/2009, 2008) 

46 (Ministério do Planejamento, Prêmio Nacional da Gestão Pública – PQGF; Instruções para Avaliação da 
Gestão Pública – 2008/2009, 2008) 

LegalidadeぇEstrita 
obediência à lei. 
Nenhum 
resultado 
poderá ser 
considerado 
bom, nenhuma 
gestão poderá 
ser reconhecida 
como de 
excelência à 
revelia da lei.

ImpessoalidadeぇNão fazer 
acepção de 
pessoas. O 
tratamento 
diferenciado 
restringe-se 
apenas aos 
casos previstos 
em lei. A 
cortesia, a 
rapidez no 
atendimento, a 
confiabilidade e 
o conforto são 
requisitos de 
um serviço 
público de 
qualidade e 
devem ser 
prestados a 
todos os 
cidadãos-
usuários 
indistintamente.

MoralidadeぇPautar a gestão 
pública por um 
código moral. 
Não se trata de 
ética (no sentido 
de princípios 
individuais, de 
foro íntimo), 
mas de 
princípios 
morais de 
aceitação 
pública.

PublicidadeぇSer 
transparente, 
dar publicidade 
aos fatos e 
dados. Essa é 
uma forma 
eficaz de 
indução ao 
controle social.

EficiênciaぇFazer o que 
precisa ser feito 
com o máximo 
de qualidade ao 
menor custo 
possível. Não se 
trata de redução 
de custo de 
qualquer 
maneira, mas de 
buscar a melhor 
relação entre 
qualidade do 
serviço público 
prestado e o 
correspondente 
gasto público 
exigido.
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Aprendizado organizacional - Busca contínua e alcance de novos patamares de 
conhecimento, individuais e coletivos, por meio da percepção, reflexão, avaliação e 
compartilhamento de informações e experiências. 

 

Cultura da Inovação - Promoção de um ambiente favorável à criatividade, experimentação e 
implementação de novas ideias que possam gerar um diferencial para a atuação da organização. 

 

Liderança e constância de propósitos - A liderança é o elemento promotor da gestão, 
responsável pela orientação, estímulo e comprometimento para o alcance e melhoria dos resultados 
organizacionais e deve atuar de forma aberta, democrática, inspiradora e motivadora das pessoas, 
visando ao desenvolvimento da cultura da excelência, à promoção de relações de qualidade e à 
proteção do interesse público. É exercida pela alta administração, entendida como o mais alto nível 
gerencial e assessoria da organização. 

 

Orientação por processos e informações - Compreensão e segmentação do conjunto das 
atividades e processos da organização que agreguem valor às partes interessadas, sendo que a 
tomada de decisões e a execução de ações devem ter como base a medição e análise do 
desempenho, levando-se em consideração as informações disponíveis. 

 

Visão de Futuro - Indica o rumo de uma organização e a constância de propósitos que a 
mantém nessa direção. Está diretamente relacionada à capacidade de estabelecer um estado futuro 
desejado que dê coerência ao processo decisório e que permita à organização antecipar-se às 
necessidades e expectativas dos cidadãos e da sociedade. Inclui, também, a compreensão dos 
fatores externos que afetam a organização com o objetivo de gerenciar seu impacto na sociedade.  

 

Geração de Valor - Alcance de resultados consistentes, assegurando o aumento de valor 
tangível e intangível de forma sustentada para todas as partes interessadas. 

 

Comprometimento com as pessoas - Melhoria da qualidade nas relações de trabalho, para 
que as pessoas se realizem tanto profissionalmente quanto na vida pessoal, maximizando seu 
desempenho por meio de oportunidades para o desenvolvimento de suas competências e de 
práticas do incentivo ao reconhecimento. 

 

Foco no cidadão e na sociedade - Direcionamento das ações públicas para atender e regular 
continuamente as necessidades dos cidadãos e da sociedade, na condição de sujeitos de direitos e 
como beneficiários dos serviços públicos e destinatários da ação decorrente do poder de Estado 
exercido pelas organizações públicas. 
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Desenvolvimento de parcerias - Desenvolvimento de atividades conjuntamente com outras 
organizações com objetivos específicos comuns, buscando o pleno uso das suas competências 
complementares para o desenvolvimento de sinergias, expressas em trabalhos de cooperação e 
coesão. 

 

Responsabilidade social - Atuação voltada para assegurar às pessoas a condição de cidadania 
com garantia de acesso aos bens e serviços essenciais, e, ao mesmo tempo, tendo também como 
um dos princípios gerenciais a preservação da biodiversidade e dos ecossistemas naturais, 
potencializando a capacidade das gerações futuras de atender suas próprias necessidades. 

 

Controle Social - Atuação que se define pela participação das partes interessadas no 
planejamento, acompanhamento e avaliação das atividades da Administração Pública e na execução 
das políticas e programas públicos. 

 

Gestão participativa - Estilo de gestão que determina uma atitude gerencial da alta 
administração que busque o máximo de cooperação das pessoas, reconhecendo a capacidade e o 
potencial diferenciado de cada um e harmonizando os interesses individuais e coletivos, a fim de 
conseguir a sinergia das equipes de trabalho. 

 

 

CRITÉRIOS DE AVALIAÇÃO DO GESPÚBLICA 

 

De acordo com o Gespública47, o Instrumento para Avaliação da Gestão Pública está estruturado em 
oito critérios, desdobrados em itens, que por sua vez se desdobram em alíneas.  

Cada um dos critérios representa cada uma das partes do Modelo Referencial da Gestão Pública. Os 
critérios, no Instrumento de avaliação, são partes do Modelo acrescidas dos requisitos de excelência 
necessários para permitir a avaliação objetiva do sistema de gestão do órgão/entidade público. 

Os oito critérios de excelência (dimensões) do Gespública são:  

1. Governança; 

2. Estratégia e planos; 

3. Público alvo; 

4. Interesse público e cidadania; 

5. Gestão da informação; 

                                                   
47 (Brasil. Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão. Secretaria de Gestão Pública, 2014) 
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6. Pessoas; 

7. Processos; 

8. Resultados. 

Cada critério é desdobrado em Itens que representam as dimensões da gestão pelas quais cada 
critério deve ser avaliado. Abaixo, podemos ver uma tabela com os critérios e seus respectivos itens: 

 

Tabela 1 - Critérios de Avaliação do Gespública. Adaptado de: (Brasil. Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão. 
Secretaria de Gestão Pública, 2014) 

Critério Item Descrição 

Governança  
  
Este critério aborda a 
governança pública; o 
exercício da liderança 
pela alta administração 
e a atuação da alta 
administração na 
condução da análise do 
desempenho do 
órgão/entidade. 

Sistema de 
Governança 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuam diretamente para o cumprimento da finalidade 
do órgão/entidade pública de forma a gerar valor para a 
sociedade, observando-se os valores e fundamentos da 
administração pública, especialmente os princípios da 
supremacia do interesse público, da articulação federativa 
e descentralização das políticas públicas; da participação e 
controle social e os princípios da moralidade, legalidade, 
impessoalidade, publicidade e eficiência. 

Sistema de 
Liderança 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para a disseminação dos 
fundamentos constitucionais/legais e das diretrizes de 
governo, integrados aos valores e princípios 
organizacionais. Também observa a forma como o 
órgão/entidade pública desenvolve as habilidades de 
liderança, engaja os servidores e demais partes 
interessadas na busca do êxito das estratégias e da 
promoção da cultura de excelência. 

Análise do 
desempenho 
institucional 
público 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para o desempenho do 
órgão/entidade pública. 

Estratégia e 
Planos  
 
Este critério aborda a 
formulação e a 
implementação da 
estratégia do 
órgão/entidade 
pública. 

Formulação da 
estratégia 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para a formulação de uma 
estratégia consistente, coerente e alinhada aos objetivos 
de governo. 

Implementação 
da estratégia 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para assegurar o desdobramento, 
a execução e a atualização da estratégia do 
órgão/entidade. 
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Público-alvo   
 
Este critério aborda o 
relacionamento do 
órgão/entidade pública 
com ao Público-alvo, 
abrangendo a imagem 
da organização, o 
conhecimento que o 
público-alvo tem da 
organização, a maneira 
como essa se relaciona 
com este. O cidadão, 
as empresas, 
organizações da 
sociedade civil e 
organizações do setor 
público são exemplos 
de públicos alvo. 

Imagem e 
conhecimento 
mútuo 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para identificar e entender as 
necessidades e expectativas dos cidadãos e de suas 
instituições, tornar atividades, serviços e produtos 
conhecidos e promover a imagem favorável do 
órgão/entidade, com impactos na governabilidade. 

Relacionamento 
com o público-
alvo 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para gerenciar solicitações de 
assistência, reclamações e sugestões bem como, 
acompanhar e avaliar a qualidade dos serviços/produtos 
entregues. 

Gestão do 
atendimento ao 
público-alvo 

Este item aborda a implementação de processos gerenciais 
cujo objetivo seja a melhoria do atendimento ao público. 

Interesse Público 
e Cidadania  
 
Este critério aborda a 
observância do 
interesse público, a 
observância do regime 
administrativo e a 
participação e o 
controle social. 

Interesse público 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para o alinhamento da atuação do 
órgão/entidade ao interesse público e aos valores morais e 
princípios fundamentais da sociedade brasileira. 

Regime 
administrativo 

Este item aborda a implementação de processos que 
tenham como objetivo garantir a atuação do 
órgão/entidade em consonância com as regras do regime 
administrativo da administração pública. 

Participação e 
controle social 

Este item aborda a implementação de processos que tem 
por objetivo incorporar a participação e o controle social, 
especialmente de representação das partes interessadas na 
formulação das estratégias e definição de prioridades para 
o órgão/entidade pública, assim como na implementação, 
monitoramento, avaliação e controle do desempenho 
institucional. 

Informação e 
Conhecimento   
Este critério aborda a 
gestão das 
informações e do 
conhecimento da 
organização. 

Gestão da 
Informação 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para a disponibilização sistemática 
de informações atualizadas, precisas e seguras aos usuários. 

Gestão do 
Conhecimento 

Este item aborda a implementação de processos gerenciais 
os quais tem por objetivo a identificação, desenvolvimento, 
geração, proteção e compartilhamento de conhecimento. 

Pessoas 
Este critério aborda o 
sistema de trabalho do 
órgão/entidade, o 

Sistemas de 
trabalho 

Este item aborda a implementação de processos gerenciais 
os quais tem por objetivo a organização do trabalho: 
competências, estruturação de cargos, padrões 
remuneratórios, alocação interna, avaliação de 
desempenho e reconhecimento. 
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desenvolvimento 
profissional e a 
qualidade de vida da 
força de trabalho. 

Desenvolvimento 
profissional 

Este item aborda a implementação de processos os quais 
tem por objetivo capacitar e desenvolver os servidores do 
órgão/entidade. 

Qualidade de 
vida 

Este item aborda a implementação de processos os quais 
tem por objetivo criar um ambiente de trabalho 
humanizado, seguro, saudável e promotor do bem-estar, da 
satisfação e da motivação dos servidores. 

Processos 
 
Este critério aborda a 
gestão dos processos 
finalísticos e os 
processos financeiros, 
de integração de 
políticas públicas, de 
atuação 
descentralizada, de 
compras e contratos, 
de parcerias com 
entidades civis e de 
gestão do patrimônio 
público. 

Gestão dos 
processos 
finalísticos 

Este item aborda a implementação de processos gerenciais 
relacionados à execução da finalidade e competências do 
órgão/entidade. 

Gestão de 
parcerias com 
entidades civis 

Este item aborda a implementação de processos gerenciais 
cujo objetivo seja o desenvolvimento e a melhoria da gestão 
de parcerias com entidades civis. 

Gestão 
financeira, de 
suprimentos e de 
outros processos 
meio de suporte 
à estratégia 

Este item aborda a implementação de processos que 
contribuem diretamente para a qualidade da gestão 
financeira, da melhoria da gestão de suprimentos e da 
implementação de processos gerenciais relacionados à 
execução dos processos-meio de suporte à estratégia do 
órgão/entidade. 

Gestão do 
Patrimônio 
Público 

Este item aborda a implementação de processos gerenciais 
cujo objetivo seja o desenvolvimento e a melhoria da gestão 
do patrimônio público praticada pelo órgão/entidade 
público. 

Resultados 

 
Este critério apresenta 
os resultados 
produzidos pelo 
órgão/entidade 
pública. 

Resultados da atividade finalística, atendimento ao público-alvo, 
interesse público e cidadania 

Resultados relativos às parcerias com entidades civis 

Resultados relativos à gestão de pessoas 

Resultados relativos à gestão orçamentária e financeira, de suprimentos 
e patrimonial 

Resultados relativos à gestão processos-meio de suporte à estratégia 
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CICLO PDCL 

 

A base conceitual do MEG incorpora o Ciclo PDCL, uma ferramenta de aprendizado e melhoria 
contínua. Seu nome vem das iniciais: Plan (planejar), Do (fazer), Check (verificar) e Learn (aprender).  

 

Através do PDCL, a organização busca a melhoria contínua dos seus processos e o aprendizado e 
crescimento que possibilitarão a ela superar seus desafios presentes e futuros.  
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RESUMO 

 

Gestão da Qualidade 

• Atender às expectativas, requisitos e desejos dos clientes; 

• Executar as tarefas da melhor forma possível; 

• Preocupação constante em melhorar os processos de trabalho; 

• Não desperdiçar esforços e recursos; 

• Fazer correto o trabalho desde o princípio. 

Dimensões da Qualidade 

Dimensão Descrição 

Desempenho 
Capacidade de responder às solicitações para as quais foi 
projetado.  

Características 
secundárias 

Características que suplementam o funcionamento básico dos 
produtos. 

Confiabilidade 
É a probabilidade de não falhar em um período especificado de 
tempo, sob determinadas condições de operação.  

Conformidade 
O grau com que um produto atende a padrões preestabelecidos, 
tanto em relação às dimensões nominais especificadas quanto às 
características de operação.  

Durabilidade 
A durabilidade de um produto possui conotações econômicas e 
tecnológicas.  

Atendimento (ou 
capacidade de receber 
assistência técnica) 

Representa a velocidade e a facilidade de reparo.  

Estética 
Dimensão da qualidade mais subjetiva e está relacionada com o 
padrão de beleza individual do cliente. 

Qualidade percebida 
A qualidade percebida - ou induzida - é a influência que o nome 
do fabricante e a propaganda exercem sobre o cliente, ou seja, a 
percepção da qualidade que o cliente possui.  

Eras da Gestão da Qualidade 

Era da Inspeção da Qualidade 
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A produção era vistorｷ;S;àゲﾗﾏWﾐデWà;ヮﾙゲàﾗàヮヴﾗS┌デﾗàWゲデ;ヴàさヮヴﾗﾐデﾗざくàO┌àゲWﾃ;がà;àケ┌;ﾉｷS;SWàSﾗà
produto somente era checada após o processo produtivo daquele produto ter sido encerrado. 

Era do Controle Estatístico da Qualidade 

A Estatística possibilitou o uso da amostragem e da geração dos limites aceitáveis de defeitos 
em um processo. 

“WﾏヮヴWàケ┌Wà┌ﾏàヮヴﾗIWゲゲﾗàヮヴﾗS┌デｷ┗ﾗà;ヮヴWゲWﾐデ;ゲゲWà┌ﾏàさSWゲ┗ｷﾗざàSﾗゲàヮ;SヴﾛWゲàSWàSWaWｷデﾗゲàゲWヴｷ;à
objeto de uma análise mais apurada. Este controle estatístico barateou a gestão da qualidade 
e possibilitou um maior conhecimento dos aspectos que influenciavam mais na qualidade. 

Era da Garantia da Qualidade 

O foco passou para a prevenção. A preocupação em aprender com os problemas encontrados 
e planejar suas ações de correção passaram a ocupar um papel central. 

A gestão da qualidade passou a ser vista como um processo sistêmico, global e holístico, 
englobando todos os fatores do funcionamento de uma instituição 

Era da Gestão da Qualidade Total 

O tema da qualidade passou a ser visto pelos gestores como um fator estratégico para o 
sucesso de suas organizações. 

Todas as tarefas e atividades da organização devem ser vistas como importantes para que a 
organização tenha qualidade. Desde o trabalho de limpeza até a manutenção dos 
equipamentos são importantes. 

É necessário que a gestão da qualidade englobe, além do processo produtivo da própria 
organização, os seus fornecedores e parceiros principais. 

De acordo com Chiavenato qualidade total segue um processo composto das seguintes 
etapas: 

Etapa Descrição 

Escolha de uma área 
de melhoria 

Por exemplo: redução da percentagem de defeitos; no tempo de 
ciclo de produção; no tempo de parada de máquinas ou do 
absenteísmo do pessoal. 

Definição da equipe de 
trabalho que tratará 
da melhoria 

A melhoria contínua e a qualidade total põem forte ênfase no 
trabalho em equipe. São técnicas participativas para mobilizar as 
pessoas na derrubada de barreiras à qualidade 

Identificação dos 
benchmarks 

Benchmark significa um padrão de excelência que deve ser 
identificado, conhecido, copiado e ultrapassado.  

Análise do método 
atual 

A equipe de melhoria analisa o método atual de trabalho para 
comparar e verificar como ele pode ser melhorado para alcançar ou 
ultrapassar o benchmark focalizado. Equipamento, materiais, 
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métodos de trabalho, pessoas, habilidades devem ser considerados 
nessa análise. 

Estudo piloto da 
melhoria 

A equipe desenvolve um esquema piloto para solucionar o 
problema e melhorar a qualidade e testa a sua relação de custo e 
benefício. 

Implementação das 
melhorias 

A equipe propõe a melhoria e cabe à direção assegurar sua 
implementação.  

PヴｷﾐIｷヮ;ｷゲàá┌デﾗヴWゲàﾗ┌àさG┌ヴ┌ゲざàS;àQ┌;ﾉｷS;SW 

Walter Shewart: Ele é hoje conhecido como o introdutor do controle estatístico da Qualidade.  
Dentre os impactos dos seus estudos na gestão qualidade, temos o ciclo PDCA e o gráfico de 
controle. 

PDCA: Plan (planejar), Do (fazer), Check (verificar) e Act (agir). 

Deming: Para Deming, o cliente deve sempre ser o foco da gestão da qualidade. Como os 
desejos e necessidades dos clientes não ficam estáveis, também os parâmetros de qualidade 
devem evoluir. 

Juran:  Como exemplos dos impactos de seu trabalho na gestão da qualidade, podemos citar 
;àさデヴｷﾉﾗｪｷ;àS;àケ┌;ﾉｷS;SWざàに planejamento, controle de qualidade e aperfeiçoamento -, além da 
mudança do enfoque da gestão da qualidade (do plano operacional para o plano estratégico). 
Juran classifica também a qualidade nas seguintes categorias: 

Qualidade do Projeto Qualidade de conformidade Serviço de campo 

Pesquisa de mercado Tecnologia Pontualidade 

Concepção do produto Potencial humano Competência 

Especificações do projeto Gerenciamento Integridade 

Feigenbaum: de acordo com ele, a gestão da qualidade deve compreender os custos envolvidos 
e derivados da produção sem qualidade. Assim, existiriam diversos custos relacionados com a 
garantia da qualidade e com a falta de qualidade dentro em uma empresa. 

CヴﾗゲH┞ぎàCヴﾗゲH┞àaﾗｷà┌ﾏàｪヴ;ﾐSWàWゲIヴｷデﾗヴà;ﾏWヴｷI;ﾐﾗàケ┌Wàデヴﾗ┌┝WàﾗàIﾗﾐIWｷデﾗàSWàさSWaWｷデﾗà┣Wヴﾗざがàﾗ┌à
ゲWﾃ;がàSWàケ┌Wàﾐ?ﾗàヮﾗSWﾏﾗゲà;IWｷデ;ヴàﾗゲàさヮ;SヴﾛWゲàSWàケ┌;ﾉｷS;SWざくàO objetivo é não ter nenhum 
defeito.  

Ishikawa: foi um discípulo dos gurus norte-americanos. Criou suas próprias ferramentas que 
muitos associam ao seu nome: o diagrama de causa e efeito. 

Ferramentas de Gestão da Qualidade 

Ferramentas Principal Função 
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Diagrama de Causa e Efeito Levantar possíveis causas para problemas 

Folha de Verificação 
Coletar dados relativos à não conformidade de 
um produto 

Histograma 
Identificar com que frequência certo dado 
aparece em um conjunto de dados 

Gráfico de Pareto 
Distinguir, entre os fatores, os essenciais e os 
secundários (Regra 80/20) 

Diagrama de Correlação Estabelecer correlação entre duas variáveis 

Fluxograma Descrever processos 

Gráfico de Controle Analisar a variabilidade dos processos 

Modelo da Fundação Nacional da Qualidade 

A Fundação Nacional da Qualidade gerou um modelo de gestão da qualidade. Ele se chama 
Modelo de Excelência da Gestão に MEG e está voltado para a melhoria contínua dos processos 
da organização. 

Fundamentos do MEG 

Fundamento Descrição Temas 

PENSAMENTO 
SISTÊMICO 

Compreensão e tratamento das relações 
de interdependência e seus efeitos entre 
os diversos componentes que formam a 
organização, bem como entre estes e o 
ambiente com o qual interagem. 

ひàáﾉｷﾐｴ;ﾏWﾐデﾗ 

ひàTﾗﾏ;S;àSWàSWIｷゲ?ﾗ 

COMPROMISSO 
COM AS PARTES 
INTERESSADAS 

Estabelecimento de pactos com as partes 
interessadas e suas inter-relações com as 
estratégias e processos, numa perspectiva 
de curto e longo prazos. 

ひàRWケ┌ｷゲｷデﾗゲàS;ゲàヮ;ヴデWゲà
interessadas 

ひàCﾉｷWﾐデW 

ひàRWﾉ;Iｷﾗﾐ;ﾏWﾐデﾗàIﾗﾏàas 
partes interessadas 

ひàFﾗヴﾐWIWSﾗヴ 

ひàFﾗヴN;àSWàデヴ;H;ﾉｴﾗ 

APRENDIZADO 
ORGANIZACIONAL E 
INOVAÇÃO 

Busca e alcance de novos patamares de 
competência para a organização e sua 
força de trabalho, por meio da percepção, 
reflexão, avaliação e compartilhamento de 
conhecimentos, promovendo um 
ambiente favorável à criatividade, 
experimentação e implementação de 

ひàáヮWヴaWｷNﾗ;ﾏWﾐデﾗ 

ひàCﾗﾐｴWIｷﾏWﾐデﾗ 

ひàCﾗﾏヮWデZﾐIｷ;ゲà
essenciais 

ひàIﾐﾗ┗;N?ﾗ 
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novas ideias capazes de gerar ganhos 
sustentáveis para as partes interessadas. 

ADAPTABILIDADE 

Flexibilidade e capacidade de mudança em 
tempo hábil, frente a novas demandas das 
partes interessadas e alterações no 
contexto. 

ひàC;ヮ;IｷS;SWàSWàﾏ┌S;ヴ 

ひàFﾉW┝ｷHｷﾉｷS;SW 

LIDERANÇA 
TRANSFORMADORA 

Atuação dos líderes de forma ética, 
inspiradora, exemplar e comprometida 
com a excelência, compreendendo os 
cenários e tendências prováveis do 
ambiente e dos possíveis efeitos sobre a 
organização e suas partes interessadas, no 
curto e longo prazos; mobilizando as 
pessoas em torno de valores, princípios e 
objetivos da organização; explorando as 
potencialidades das culturas presentes; 
preparando líderes e pessoas; e 
interagindo com as partes interessadas. 

ひàV;ﾉﾗヴWゲàWàヮヴｷﾐIｹヮｷﾗゲà
organizacionais 

ひàGﾗ┗Wヴﾐ;ﾐN; 

ひàC┌ﾉデ┌ヴ;ﾉàﾗヴｪ;ﾐｷ┣;Iｷﾗﾐ;ﾉ 

ひàOﾉｴ;ヴàヮ;ヴ;àﾗàa┌デ┌ヴﾗ 

ひà“┌IWゲゲ?ﾗ 

DESENVOLVIMENTO 
SUSTENTÁVEL 

Compromisso da organização em 
responder pelos impactos de suas decisões 
e atividades, na sociedade e no meio 
ambiente, e de contribuir para a melhoria 
das condições de vida, tanto atuais quanto 
para as gerações futuras, por meio de um 
comportamento ético e transparente. 

ひàEIﾗﾐﾚﾏｷIﾗ-financeiro 

ひàáﾏHｷWﾐデ;ﾉ 

ひà“ﾗIｷ;ﾉ 

ORIENTAÇÃO POR 
PROCESSOS 

Reconhecimento de que a organização é 
um conjunto de processos, que precisam 
ser entendidos de ponta a ponta e 
considerados na definição das estruturas: 
organizacional, de trabalho e de gestão. Os 
processos devem ser gerenciados visando 
à busca da eficiência e da eficácia nas 
atividades, de forma a agregar valor para a 
organização e as partes interessadas. 

ひàIﾐaﾗヴﾏ;NﾛWゲà
organizacionais 

ひàGWゲデ?ﾗ por processos 

ひàPヴﾗS┌デﾗ 

GERAÇÃO DE 
VALOR 

Alcance de resultados econômicos, sociais 
e ambientais, bem como de resultados dos 
processos que os potencializam, em níveis 
de excelência e que atendam às 
necessidades e expectativas das partes 
interessadas. 

ひàRWsultados sustentáveis 

 

Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização - Gespública 
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Quando falamos de excelência nos serviços públicos, estamos nos referindo a um serviço 
público de qualidade à sociedade em geral. Desta forma, devemos saber quais são as 
necessidades dos cidadãos e buscar atendê-los da melhor forma possível. 

Desde o início da década de 90, existem programas que buscam a evolução da qualidade na 
administração pública. 

• Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade に PBQP: Este programa tinha o 
objetivo de aumentar a competitividade das empresas brasileiras dentro de um 
cenário de abertura comercial, pois existia a preocupação de que o setor privado não 
estivesse em condições de igualdade com os concorrentes de outros países neste 
aspecto (qualidade). 

• Programa da Qualidade no Setor Público に PQSP: Neste primeiro momento, o foco 
era a melhoria dos processos. 

• Programa da Qualidade e Participação da Administração Pública (QPAP): Este 
programa tinha um foco nas ferramentas da gestão da qualidade e com o objetivo de 
modernizar o aparelho estatal. 

• GESPÚBLICA - Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização: Instituído 
em 2005, unificando o programa de qualidade com o de desburocratização. Podem 
participar do Gespública os órgãos e entidades da Administração Pública Federal (seja 
por adesão ou por meio de convocação) e também organizações privadas (de modo 
voluntário). Na busca destes objetivos, o GESPÚBLICA elaborou o Modelo de 
Excelência em Gestão Pública に MEGP. Este modelo tem como base os princípios 
constitucionais da administração pública e, como pilares, os fundamentos da 
excelência gerencial 

Os pilares do MEGP, fundamentos da excelência gerencial, são os seguintes: 

• Pensamento sistêmico  
• Aprendizado organizacional  
• Cultura da Inovação  
• Liderança e constância de propósitos  
• Orientação por processos e informações  
• Visão de Futuro  
• Geração de Valor 
• Comprometimento com as pessoas 
• Foco no cidadão e na sociedade 
• Desenvolvimento de parcerias 
• Responsabilidade social  
• Controle Social  
• Gestão participativa  

Critérios de Avaliação do Gespública 

1. Governança; 5. Gestão da informação; 

2. Estratégia e planos; 6. Pessoas; 

3. Público alvo; 7. Processos; 

4. Interesse público e cidadania; 8. Resultados. 
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Programa 5S 

O programa 5S é baseado fortemente na cultura japonesa e focado na ordem a na limpeza no 
ambiente de trabalho. 

• A primeira palavra, Seiri, significa organização. Dar um destino ao que não nos traz 
mais utilidade, de priorizar o que é mais importante, de só manter em estoque o que 
realmente será necessário. 

• A palavra Seiton é traduzida como arrumação. Neste passo, devemos manter as 
coisas nos seus devidos lugares, para que sempre saibamos onde podemos encontrar 
cada papel ou ferramenta. 

• O termo Seiso significa a limpeza do ambiente de trabalho. Os japoneses acreditam 
que um local limpo e asseado gera um melhor relacionamento das pessoas com seu 
ambiente de trabalho e impacta positivamente na qualidade e na produtividade. 

• Seiketsu está também relacionado com os anteriores e significa higiene. Aqui não 
falamos somente da higiene pessoal e da limpeza do ambiente, mas também da 
eliminação de tudo que possa significar risco para a saúde. 

• O termo Shitsuke significa disciplina para manter a execução dos passos anteriores e 
manter o ambiente saudável. 

Six Sigma 

O objetivo direto do programa é a redução da variabilidade dos processos de trabalho, de 
modo que estes atinjam uma redução significativa dos seus defeitos. 

A implantação do Six Sigma envolve uma série de projetos de melhoria que utiliza uma técnica 
chamada DMAIC (que deriva das palavras inglesas: define, measure, analyze, improve e 
control). Esta é uma técnica muito semelhante ao PDCA. 

Os Principais Passos do DMAIC 

• Define に definir: Definir o projeto de melhoria, detalhando o problema e as 
oportunidades de melhoria 

• Measure に medir: Identificar os pontos críticos do processo e criar métodos de 
avaliação da performance do processo 

• Analyze に analisar: Descobrir as causas do problema 
• Improve に melhorar: Propor e implantar soluções para a melhoria dos processos  
• Control に controlar: Checar se as soluções funcionaram e assegurar que estão sendo 

seguidas 

As equipes de trabalho que serão responsáveis pelo programa são formadas por diversos 
ﾐｹ┗WｷゲàさｴｷWヴ=ヴケ┌ｷIﾗゲざàSWà;IﾗヴSﾗàIﾗﾏà;àW┝ヮWヴｷZﾐIｷ;àWàIﾗﾏàﾗゲàIﾗﾐｴWIｷﾏWﾐデﾗゲàSﾗàヮヴﾗｪヴ;ﾏ;くàOs 
principais níveis são: Sponsors, Champions, Master Black Belts, Black Belts, Green Belts e 
White Belts. 

Kaizen 

K;ｷ┣WﾐàWﾏàﾃ;ヮﾗﾐZゲàゲWヴｷ;àデヴ;S┌┣ｷSﾗàIﾗﾏﾗàさﾏWﾉｴﾗヴ;ﾏWﾐデﾗざàﾗ┌àさﾏ┌S;ﾐN;àヮ;ヴ;àﾏWﾉｴﾗヴざくà 
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É uma busca do aprimoramento contínuo, incremental, de todos os integrantes de uma 
organização. Este aprimoramento não se limita ao âmbito da produção, mas constitui uma 
forma de vida e comportamento, dentro e fora da organização 

Benchmarking 

É um processo importante para que a empresa possa identificar alguma atividade ou processo 
que outra organização esteja executando de uma maneira mais eficiente e adaptar esta 
eventual melhor prática para sua própria empresa. 

O Benchmarking pode ser utilizado por qualquer tipo de organização, de qualquer tamanho, 
em qualquer setor econômico, de qualquer local do mundo 

• Benchmarking interno に Análise e comparação dos processos e atividades de órgãos 
ou filiais diferentes.  

• Benchmarking competitivo に Análise e comparação do desempenho de empresas 
que atuam no mesmo segmento, sejam concorrentes diretas ou não.  

• Benchmarking genérico に Análise e comparação de processos de qualquer 
organização independentemente de ser do mesmo ramo ou não, de ser concorrente 
ou não. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rodrigo Rennó

Aula 00

Noções de Administração Pública p/ PG-DF (Técnico Jurídico) Com Videoaulas

www.estrategiaconcursos.com.br



 
 

 

 

 

 

   62 
97 

QUESTÕES COMENTADAS  

 

1. (VUNESP に PC/BA に DELEGADO - 2018) 

O ciclo PDCA tem sido frequentemente acompanhado, como reforço, de mais duas 
ferramentas da qualidade que têm por objetivo a verificação de problemas bem como suas 
resoluções. Uma dessas ferramentas coloca as prováveis causas e as prováveis consequências 
em um esquema gráfico, e a outra estabelece um roteiro de perguntas que envolvem: onde? 
como? quem? o quê? por quê? quando? quanto? etc. Essas ferramentas da Gestão pela 
Qualidade Total são, respectivamente: 

(A) 6 Ws 1 H; Diagrama de Gantt. 

(B) Diagrama de Ishikawa; 5 Ws 2 H. 

(C) 5 Ws 1 H; Diagrama de Venn. 

(D) Diagrama de Ishikawa; 6 Ws 2 H. 

(E) Diagrama de Pareto; 5 Ws 1 H. 

Comentários 

A ferramenta que serve para identificarmos as causa e efeitos/consequências é o diagrama de 
Ishikawa, ou diagrama espinha de peixe. Já a segunda ferramenta é a chamada 5W2H.  

Esta ferramenta, mais utilizada no planejamento, ajuda ao gestor na construção de um plano de 
ação. Ela facilita a definição das tarefas e dos responsáveis por cada uma delas.   

Já o diagrama de Gantt é utilizado na gestão de projetos, não na gestão da qualidade. Por fim, o 
diagrama de Venn não é uma ferramenta da qualidade, mas sim utilizada no estudo da matemática.  

Gabarito:  letra B 

  

2. (VUNESP に CM/PRADÓPOLIS に SECRETÁRIO - 2016) 

O programa 5S visa levar ao conhecimento de todos os colaboradores de uma organização a 
importância da qualidade no ambiente de trabalho. As empresas vêm investindo no aumento 
de produtividade e redução de custos, contando com o comprometimento e a participação de 
todos para gerar os resultados esperados, em ambientes limpos e organizados. Seiri, Seiton, 
Seiso, Seiketsu e Shitsuke são os componentes do 5S. Especificamente Shitsuke quer dizer 
senso de 

(A) limpeza. 

(B) arrumação e ordenação. 

(C) utilização e descarte. 

(D) autodisciplina. 
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(E) saúde e higiene. 

Comentários 

Q┌Wゲデ?ﾗàﾏWｷﾗàさSWIﾗヴWH;ざàSa banca. O programa 5S tem seu nome baseado nas iniciais das palavras 
seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke. 

A primeira palavra, Seiri, significa organização. Já a palavra Seiton normalmente é traduzida como 
arrumação. No caso do termo Seiso, o passo significa a limpeza do ambiente de trabalho.  

O próximo termo, Seiketsu, está também relacionado com os anteriores e significa higiene. 
Finalmente, o termo Shitsuke significa disciplina para manter a execução dos passos anteriores e 
manter o ambiente saudável.  

Gabarito:  letra D 

 

3. (FUNCAB に ANS に TÉCNICO ADMINISTRATIVO に 2016) 

Considerando os principais teóricos, a afirmativa "A qualidade deve ter como objetivo as 
necessidades do usuário, presentes e futuras" é atribuída a: 

(A) Juran. 

(B) Feigebaum. 

(C) Deming. 

(D) Crosby. 

(E) Chiavenato. 

Comentários 

Questãozinha bem "decoreba" da banca. A frase em questão foi mesmo produzida pelo autor 
considerado um dos pais da gestão da qualidade, por seu trabalho no Japão do período após a 
segunda guerra mundial: Walter Deming.  

Gabarito: letra C  

 

4. (VUNESP に JABOTICABAL-SP に AGENTE に 2015) 

Uma das principais características da qualidade é ter, sempre e conscientemente, a filosofia da 
melhoria contínua, ケ┌WàヮﾗSWàゲWヴàIﾗﾐIWｷデ┌;S;àIﾗﾏﾗàさﾐ;S;àWゲデ=àデ?ﾗàHﾗﾏàケ┌Wàﾐ?ﾗàヮﾗゲゲ;àゲWヴà
melhorado". Essa é a filosofia do 

(A) 5S. 

(B) Kaizen. 

(C) Seiri. 

(D) Feedback 

(E) Seiton. 
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Comentários 

A questão apresenta o conceito de Kaizen, que está muito ligado ao conceito de qualidade. Kaizen 
Wﾏàﾃ;ヮﾗﾐZゲàゲWヴｷ;àデヴ;S┌┣ｷSﾗàIﾗﾏﾗàさﾏWﾉｴﾗヴ;ﾏWﾐデﾗざàﾗ┌àさﾏ┌S;ﾐN;àヮ;ヴ;àﾏWﾉｴﾗヴざくà 

É uma busca do aprimoramento contínuo, incremental, de todos os integrantes de uma organização. 
Este aprimoramento não se limita ao âmbito da produção, mas constitui uma forma de vida e 
comportamento, dentro e fora da organização48. 

Já o programa 5S é baseado fortemente na cultura japonesa e focado na ordem a na limpeza no 
ambiente de trabalho. Para os japoneses, um ambiente limpo e organizado ajuda na gestão e na 
promoção da qualidade. 

O programa é aparentemente simples, mas demanda uma grande mudança de mentalidade nos 
membros da organização49. Seu nome é baseado nas iniciais das palavras seiri, seiton, seiso, 
seiketsu e shitsuke. 

Gabarito: letra B  

 

5. (VUNESP に ITATIBA-SP に ANALISTA に 2015) 

Uﾏ;àS;ゲàaWヴヴ;ﾏWﾐデ;ゲàヮ;ヴ;àﾗàIﾗﾐデヴﾗﾉWàS;àケ┌;ﾉｷS;SWàデﾗデ;ﾉàYàﾗàDｷ;ｪヴ;ﾏ;àSWàIゲｴｷﾆ;┘;がàﾗ┌àさWゲヮｷﾐｴ;à
de peixe". Qual a função dessa ferramenta?  

(A) Demonstrar o comportamento ao longo do tempo de uma variável de um produto. 

(B) Visualizar um processo que demonstre seu funcionamento. 

(C) Mostrar aos trabalhadores de uma linha de produção como fazer o seu trabalho. 

(D) Identificar em uma figura as causas dos problemas e seus efeitos 

(E) Mostrar a distribuição de frequência de uma variável de interesse por meio de retângulos 
justapostos. 

Comentários 

O diagrama de Ishikawa também pode ser chamado de Diagrama de Causa e Efeito. Este diagrama 
é utilizado quando precisamos estudar as possíveis causas de um problema. EﾉWàYàIｴ;ﾏ;SﾗàSWàさI;┌ゲ;à
WàWaWｷデﾗざàW┝;デ;mente por isso に nos auxilia a entender essa relação entre as causas e os efeitos. 

Gabarito: letra D 

 

6. (VUNESP に JABOTICABAL-SP に AGENTE に 2015) 

A ISO に INTERNATIONAL STANDARDIZATION ORGANIZATION, estabelecida na Suíça e 
responsável pelas normas de Qualidade em diversos setores, no mundo inteiro, define 

                                                   
48 (Lima, 2005) 

49 (Mello, 2011) 
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デWIﾐｷI;ﾏWﾐデWà ケ┌;ﾉｷS;SWà Iﾗﾏﾗぎà さQ┌;ﾉｷS;SWà Yà ;à ;SWケ┌;N?ﾗà ;ﾗà ┌ゲﾗくà Éà ;à IﾗﾐaﾗヴﾏｷS;SWà <ゲà
exigências". E, para essa organização, o aspecto objetivo e mensurável da Qualidade, por meio 
do qual se pode implantar sistemas como os da ISO-9 000 ou ISO-14 000 é 

(A) o produto. 

(B) o projeto. 

(C) a cláusula. 

(D) o plano 

(E) o processo. 

Comentários 

As ISO 9000 são normas internacionais que estabelecem requisitos para sistemas de qualidade. Este 
nome (ISO) é derivado do próprio nome da instituição que criou as normas (em inglês: International 
Organization for Standardization).  

E o foco está na melhoria dos processos. A gestão por processos está muito relacionada com a gestão 
da qualidade, pois a gestão dos processos de trabalho é fundamental para que uma organização 
mantenha seus clientes satisfeitos.  

Gabarito: letra E  

 

7. (VUNESP に JABOTICABAL-SP に AGENTE に 2015) 

Assinale a alternativa que preenche, correta e respectivamente, as lacunas do enunciado. 

A qualidade é vista, de alguns anos para cá, como uma das principais estratégias 
organizacionais. A qualidade está intimamente ligada à/ao ______ , à melhoria de resultados e 
ao aumento de lucros, por meio de _____ e do envolvimento de todos na organização. 

ふáぶàヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SWàぐàヴWdução de perdas. 

ふBぶà;┌ﾏWﾐデﾗàS;àｷﾏヮヴﾗ┗ｷゲ;N?ﾗàぐà;Iﾗﾏヮ;ﾐｴ;ﾏWﾐデﾗく 

ふCぶà;┌ﾏWﾐデﾗàSWàヮヴWNﾗàぐàヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SWく 

ふDぶàﾗHﾃWデｷ┗ｷS;SWàぐàヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SW 

ふEぶà;┌ﾏWﾐデﾗàSWàヮヴWNﾗàぐàヴWS┌N?ﾗàSWàヮWヴS;ゲく 

Comentários 

A qualidade está ligada à produtividade e busca a redução de perdas. A questão não é de difícil 
ゲﾗﾉ┌N?ﾗがàヮﾗｷゲàﾐ?ﾗàヮﾗSWヴｹ;ﾏﾗゲàﾏ;ヴI;ヴà;ゲà;ﾉデWヴﾐ;デｷ┗;ゲàさ;┌ﾏWﾐデﾗàSWàｷﾏヮヴﾗ┗ｷゲ;N?ﾗざがàさﾗHﾃWデｷ┗ｷS;SWざàWà
さ;┌ﾏWﾐデﾗàSWàヮヴWNﾗざがàﾐ?ﾗàYàﾏWゲﾏﾗいà 

Gabarito: letra A  

 

8. (VUNESP に UNESP に ASSISTENTE に 2015) 
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Tanto o desenvolvimento quanto a certificação do sistema de qualidade de uma empresa são 
complexos e trabalhosos. No entanto, oferecem frutos muito positivos, desde que sejam 
corretamente administrados e mantidos dinamicamente sob controle. Muitas ferramentas 
podem ser aplicadas para melhor dirigir as ações necessárias de desenvolvimento e 
manutenção de um sistema de qualidade. É sempre importante conhecer tais ferramentas e, 
inclusive, tudo que diz respeito à série ISO 9000. Nesse contexto, é correto afirmar que duas 
das ferramentas, muito comumente utilizadas, são 

(A) o Ciclo PDCA e o Diagrama de Causa e Efeito, também denominado Diagrama de Pareto. 

(B) o Ciclo PDCA e o Diagrama de Causa e Efeito, também denominado diagrama de Ishikawa. 

(C) o Diagrama de Pareto e o Ciclo PDCA, também denominado SWOT. 

(D) o Histograma e o Ciclo PDCA, cuja letra P representa a parte financeira da prestação de 
contas 

(E) o SWOT e o PDCA, cuja letra C representa a fase de aplicação de ações corretivas e 
padronizações. 

Comentários 

A letra A está errada, pois o diagrama de causa e efeito é uma ferramenta diferente do diagrama de 
Pareto. Já a letra B está correta e é o nosso gabarito.  

Na letra C o erro é que o PDCA não é o mesmo que a ferramenta SWOT (utilizada no Planejamento). 
Já o erro da letra D é que a sigla PDCA não engloba a parte financeira. Finalmente, a parte das ações 
corretivas está na letra A de PDCA.  

Gabarito: letra B  

 

9. (AOCP に EBSERH に ASSISTENTE に 2015) 

O conceito ou programa 5S é entendido como uma filosofia voltada para a mobilização dos 
colaboradores, por meio da implantação de mudanças no ambiente de trabalho. Assinale a 
alternativa que NÃO corresponde ao modelo de resultados esperados no programa 5S. 

(A) Eliminação de documentos sem utilização. 

(B) Aumento de estoques intermediários. 

(C) Melhoria no layout. 

(D) Economia de tempo e esforço. 

(E) Maior aproveitamento dos espaços. 

Comentários 

O programa 5S é baseado fortemente na cultura japonesa e focado na ordem a na limpeza no 
ambiente de trabalho. Para os japoneses, um ambiente limpo e organizado ajuda na gestão e na 
promoção da qualidade. 

Seu nome é baseado nas iniciais das palavras seiri, seiso, seiton, seiketsu e shitsuke.  
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Abaixo podemos ver os cinco passos do programa 5S: 

 
Figura 19 - Programa 5S 

A única alternativa que não faz sentido seria a da letra B, pois o aumento dos estoques 
intermediários indicaria um planejamento do processo produtivo mal feito e um aumento de 
estoques desnecessários na empresa.  

As demais alternativas estão sim relacionadas com os conceitos do programa 5S.  

Gabarito: letra B  

 

10. (FUNCAB に ANS に ATIVIDADE TÉCNICA に 2015) 

Um grupo de empregados previamente treinados, lotado na mesma área de trabalho, que 
voluntariamente identifica problemas relacionados com sua atividade, propondo soluções, 
com o apoio da administração superior, denomina-se:  

a) força-tarefa.  

b) brainstorming.  

c) melhoria contínua 

d) círculo de controle da qualidade. 

e) comitê ad-hoc. 

Comentários 

Os círculos de controle da qualidade (CQCs) são grupos pequenos de empregados que conduzem o 
controle da qualidade, democratizando a sua gestão e buscando a melhoria contínua dos processos 
de trabalho. 

Gabarito: letra D  

 

11. (FUNCAB に ANS に ATIVIDADE TÉCNICA に 2015)  

Seiri -
Organização

Seiso -
Limpeza

Seiton -
Arrumação

Seiketsu -
higiene

Shitsuke -
disciplina
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Dentre as principais ferramentas da qualidade, aquela que apoia o processo de identificação 
das possíveis causas-raízes de um problema e que é normalmente utilizada após a aplicação de 
uma análise de Pareto é denominada:  

a) carta de controle de processos.  

b) diagrama de correlação.  

c) diagrama de processo. 

d) histograma de acompanhamento. 

e) diagrama de causa e efeito. 

Comentários 

Questão que busca cobrar o conhecimento do candidato sobre as ferramentas da qualidade. O que 
nos possibilita "matar" a charada é o trecho: "processo de identificação das possíveis causas-raízes".  

O diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa e efeito é a ferramenta que serve para identificar as 
possíveis causas de um problema. 

Gabarito: letra E  

 

12. (CETRO に AMAZUL に TECNÓLOGO に 2015) 

Considerando o 5s como ferramenta de qualidade, assinale a alternativa que apresenta o s que 
corresponde ao senso de limpeza e que permite monitorar elementos que, se estiverem sujos, 
indicam não conformidade. 

(A) seiri. 

(B) seiton. 

(C) seiso. 

(D) seiketsu. 

(E) shitsuke. 

Comentários 

Q┌Wゲデ?ﾗàHWﾏàさSWIﾗヴWH;ざàS;àH;ﾐI;くàáH;ｷ┝ﾗàヮﾗSWﾏﾗゲà┗WヴàﾗゲàIｷﾐIﾗàヮ;ゲゲﾗゲàSﾗàヮヴﾗｪヴ;ﾏ;àヵ“ぎ 
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Figura 20 - Programa 5S 

Coﾏﾗà┗ｷﾏﾗゲがàﾗàさ“ざàケ┌WàヴWヮヴWゲWﾐデ;à;àﾉｷﾏヮW┣;àYàﾗàさゲWｷゲﾗざくà 

Gabarito:  letra C  

 

13. (CONSULPLAN に CBTU に ANALISTA - 2014) 

さáàﾏWﾉｴﾗヴｷ;àIﾗﾐデｹﾐ┌;àWà;àケ┌;ﾉｷS;SWàゲ?ﾗà;HﾗヴS;ｪWﾐゲà ｷﾐIヴWﾏWﾐデ;ｷゲàヮ;ヴ;àﾗHデWヴàW┝IWﾉZﾐIｷ;àWﾏà
qualidade nos produtos e processos, objetivando fazer ;IヴYゲIｷﾏﾗゲà Iﾗﾐデｹﾐ┌ﾗゲà SWà ┗;ﾉﾗヴくざà
(Chiavenato, 2003.) 

A qualidade e a melhoria contínua seguem um processo composto de etapas. Acerca dessas 
etapas, assinale a afirmativa INCORRETA. 

(A) Análise do método atual, pelo qual a equipe de melhoria deve analisar o atual método de 
trabalho para comparar e verificar como pode ser melhorado. 

(B) Estudo piloto da melhoria, pelo qual a equipe desenvolve um esquema piloto para 
solucionar o problema e melhorar a qualidade e testar a sua relação de custo e benefício. 

(C) Definição da pessoa que será responsável pela melhoria, uma vez que o processo de 
melhoria contínua precisa de trabalho individual e centralizado para atingir seus objetivos. 

(D) Escolha de uma área de melhoria, como, por exemplo, a redução de percentagem de 
defeitos, a redução no tempo de ciclo de produção ou a redução no absenteísmo do pessoal. 

Comentários 

A questão trata das etapas da Gestão da Qualidade Total. De acordo com Chiavenato, a qualidade 
total segue um processo composto das seguintes etapas: 

Etapa Descrição 

Escolha de uma área 
de melhoria 

Por exemplo: redução da percentagem de defeitos; no tempo 
de ciclo de produção; no tempo de parada de máquinas ou do 
absenteísmo do pessoal. 

Seiri -
Organização

Seiso -
Limpeza

Seiton -
Arrumação

Seiketsu -
higiene

Shitsuke -
disciplina
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Definição da equipe 
de trabalho que 
tratará da melhoria 

A melhoria contínua e a qualidade total põem forte ênfase no 
trabalho em equipe. São técnicas participativas para mobilizar 
as pessoas na derrubada de barreiras à qualidade 

Identificação dos 
benchmarks 

Benchmark significa um padrão de excelência que deve ser 
identificado, conhecido, copiado e ultrapassado. 
O benchmark pode ser interno (de outro departamento, por 
exemplo) ou externo (uma empresa concorrente ou excelente). 
O benchmark serve como guia de referência. 

Análise do método 
atual 

A equipe de melhoria analisa o método atual de trabalho para 
comparar e verificar como ele pode ser melhorado para 
alcançar ou ultrapassar o benchmark focalizado. Equipamento, 
materiais, métodos de trabalho, pessoas, habilidades devem 
ser considerados nessa análise. 

Estudo piloto da 
melhoria 

A equipe desenvolve um esquema piloto para solucionar o 
problema e melhorar a qualidade e testa a sua relação de custo 
e benefício. 

Implementação das 
melhorias 

A equipe propõe a melhoria e cabe à direção assegurar sua 
implementação. A melhoria fortalece a competitividade da 
organização e aumenta a motivação das pessoas envolvidas no 
processo incremental. 

 

Deste modo, podemos ver claramente que a única alternativa incorreta é a letra C. 

Gabarito: C 

 
14. (FEPESE に MPE-SC に TÉCNICO - 2014) 

O sistema permanente e de longo prazo, voltado para o alcance da satisfação do cliente por 
meio de um processo de melhoria contínua dos produtos e serviços gerados, denomina-se: 

(A) Gestão pela qualidade total. 

(B) Outplacement. 

(C) Replacement. 

(D) Outsourcing. 

(E) PDCA. 

Comentários 

Com a Gestão da Qualidade Total, o tema da qualidade passou a ser visto pelos gestores como um 
fator estratégico para o sucesso de suas organizações. 
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A qualidade passou a ser encarada como um aspecto principal para que os desejos e necessidades 
dos clientes sejam atendidos e a empresa atinja os resultados esperados.  

Estes clientes da organização seriam tanto os externos (consumidores dos produtos e serviços da 
organização), quanto os internos (funcionários e setores internos que dependem de nosso trabalho).  

Gabarito: letra A 

  

15. (FEPESE に MPE-SC に TÉCNICO - 2014) 

Denomina-se ..................................................................... a procura das melhores práticas por 
parte das empresas, que conduzem ao desempenho superior, por meio do qual uma empresa 
examina como outra realiza uma função específica a fim de melhorar como realizar a mesma 
ou uma função semelhante, denomina-se: 

Assinale a alternativa que completa corretamente a lacuna do texto. 

(A) PDCA. 

(B) Benchmarking. 

(C) Gestão pela qualidade total. 

(D) Replacement. 

(E) Outsourcing. 

Comentários 

A questão trata do conceito do Benchmarking. O Benchmarking é uma procura por empresas ou 
organizações (sejam competidores ou não) que tenham práticas superiores, em busca de um 
desempenho melhor da empresa50. Ou seja, é uma análise dos processos alheios e depois uma 
adaptação destes processos na própria empresa. 

Gabarito: letra B  

 

16. (VUNESP に DETRAN に AGENTE に 2013) 

O ciclo PDCA, ou ciclo de Deming, é 

(A) um fluxograma, com respectivo cronograma, de procedimentos vinculados a um processo 
produtivo específico. 

(B) uma ferramenta de verificação de fatores institucionais, econômicos e sociais vinculados ao 
processo decisório. 

(C) um fluxograma de procedimentos vinculados ao processo orçamentário. 

                                                   
50 (Daft, 2005) 
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(D) uma sigla formada por Plano, Dotação, Controle e Atuação, vinculados ao processo 
orçamentário. 

(E) uma ferramenta de controle gerencial cuja finalidade é monitorar a melhoria contínua de 
um processo ou do sistema de gestão, por inteiro, de uma organização. 

Comentários 

O ciclo PDCA (ou ciclo de Shewart ou Deming), é uma ferramenta que auxilia o gestor na busca de 
uma melhoria contínua dos processos de trabalho.  

Seu objetivo principal é a simplificação deste processo de melhoria. Como são apenas quatro 
さヮ;ゲゲﾗゲざがàI;S;àa┌ﾐIｷﾗﾐ=ヴｷﾗàヮﾗSWà┗ｷゲ┌;ﾉｷ┣;ヴàﾗàa┌ﾐIｷﾗﾐ;ﾏWﾐデﾗàS;àaWヴヴ;ﾏWﾐデ;àWàIﾗﾐゲWｪ┌ｷヴ=à;┌┝ｷﾉｷ;ヴàﾐ;à
gestão da qualidade das empresas. 

Esta ferramenta é chamada de ciclo porque deve ser continuamente refeita, reiniciada, sendo assim 
um ciclo contínuo de previsão, avaliação e controle corretivo.  

áàI;S;àさヮ;ゲゲ;ｪWﾏざがàﾗゲàS;SﾗゲàSﾗà┎ﾉデｷﾏﾗàさIｷIﾉﾗざàゲ?ﾗà┌デｷﾉｷ┣;SﾗゲàIﾗﾏﾗàｷﾐゲ┌ﾏﾗàS;àヮヴﾙ┝ｷﾏ;àヮ;ゲゲ;ｪWﾏくàáà
ferramenta enfatiza a melhoria contínua dos processos e a minimização dos erros e desvios.  

A letra A está errada. O Ciclo PDCA não é um fluxograma (ferramenta de mapeamento e melhoria 
de processos). A letra B também está equivocada, pois o PDCA não é utilizado para verificar o 
processo decisório.  

A letra C está equivocada pelo mesmo motivo citado na letra A. O erro da letra D é que a sigla não 
envolve os conceitos de orçamento citados pela banca. Finalmente, a letra E está correta. 

Gabarito: letra E  

 

17. (VUNESP に DCTA に ASSISTENTE に 2013) 

A característica da era do controle estatístico da qualidade é indicada pela (pelos) 

(A) observação direta do produto ou serviço pelo fornecedor ou consumidor. 

(B) produtos e serviços inspecionados um a um ou aleatoriamente. 

(C) produtos e serviços definidos com base nos interesses do consumidor. 

(D) observação de produtos e serviços durante o processo produtivo 

(E) produtos e serviços inspecionados com base em amostras. 

Comentários 

Na Era do Controle Estatístico da Qualidade, o uso da estatística foi inserido. O controle censitário 
(feito um a um) era muito pouco eficiente. A Estatística possibilitou o uso da amostragem e da 
geração dos limites aceitáveis de defeitos em um processo. Desta forma, a letra E está correta. 

Gabarito: letra E  

 

18. (FEPESE に CAU-SC に ASSISTENTE - 2013)  
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Na gestão da qualidade, como se conceitua um grupo formado por empregados de um mesmo 
nível funcional e pertencentes a uma mesma área de trabalho que visa a identificar problemas 
ou assuntos relacionados com sua atividade? 

(A) Grupo informal. 

(B) Equipe autogerenciada. 

(C) Equipe multi-hierárquica. 

(D) Equipe de solução da qualidade. 

(E) Círculos de controle da qualidade. 

Comentários 

A banca está pedindo o conceito dos círculos de controle da qualidade (CQC), que são grupos 
pequenos de empregados que trabalham no mesmo processo. 

Eles é que conduzem o controle da qualidade em sua área, identificando problemas no processo de 
trabalho e democratizando a sua gestão.  

Gabarito: letra E  

 

19. (CONSULPLAN に TSE に ANALISTA に 2012) 

A gestão da qualidade é um dos pressupostos para que as organizações possam ter condições 
de sobreviver no mercado cada vez mais competitivo. Deming (citado por ARAÚJO, 2001) 
definiu 14 pontos fundamentais que caracterizam a gestão da qualidade total. Em relação a 
esses pontos, assinale a alternativa que NÃO corresponde a uma característica da gestão da 
qualidade total.  

(A) Inspeções e controle em massa não são formadores de qualidade, mas sim de custos. 

(B) Critério do preço não é o único na escolha de materiais para a produção. 

ふCぶàPヴﾙヮヴｷﾗゲàa┌ﾐIｷﾗﾐ=ヴｷﾗゲàSW┗WﾏàゲWヴàI;ヮ;┣WゲàSWàIヴｷ;ヴàゲ┌;ゲàさH;ﾐSWｷヴ;ゲàS;àケ┌;ﾉｷS;SWざくà 

(D) Erros são toleráveis, pois fazem parte do processo da curva de aprendizagem. 

Comentários 

A questão trata dos 14 princípios de Deming. A única alternativa que não tem nenhuma relação com 
os princípios do Deming é a letra D. A questão é capciosa, pois a frase não está necessariamente 
errada.  

Afinal de contas, o erro é um fator inerente à atuação humana e faz parte sim do processo de 
aprendizado. Simplesmente não consta da relação dos princípios dele. 

Gabarito: letra D  

 

20. (FGV に SEFAZ/RJ に FISCAL DE RENDAS - 2010) 
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Com relação ao benchmarking, assinale a alternativa correta. 

(A) O benchmarking é aplicável facilmente entre empresas de diferentes setores econômicos. 

(B) O benchmarking é uma técnica empregável somente em grandes corporações. 

(C) O benchmarking deve ser empregado somente em empresas localizadas nos países 
desenvolvidos. 

(D) O benchmarking não está disponível, como técnica, para emprego em qualquer setor 
econômico. 

(E) O benchmarking deve ser utilizado nas atividades de apoio das empresas. 

Comentários 

Eゲデ;àケ┌Wゲデ?ﾗàSWｷ┝ﾗ┌àﾏ┌ｷデﾗゲàI;ﾐSｷS;デﾗゲàさHヴ;┗ﾗゲざà;ヮﾙゲà;àヮヴﾗ┗;くàáà;ﾉデWヴﾐ;デｷ┗;àáàWゲデ=àIﾗrreta, sem 
dúvida. O benchmarking pode sim ser aplicado em empresas de setores diferentes. A alternativa B 
está incorreta, pois o Benchmarking não se restringe a empresas grandes.  

A letra C é absurda, sem comentários! A alternativa D está incorreta, pois o Benchmarking pode sim 
ser aplicado em qualquer setor econômico! A dúvida ficou mesmo com a alternativa E, pois o 
Benchmarking pode ser utilizado em atividades meio de uma empresa.  

No meu entendimento, o problema está neste DEVE. A banca considerou que na verdade o 
benchmarking pode (e não deve) ser utilizado em atividades de apoio (Recursos Humanos, por 
exemplo). Muitos recursos foram feitos, mas o gabarito foi mantido! 

Gabarito:  letra A 

 

21. (UFF に UFF / ADMINISTRADOR に 2009)  

O método de melhoria contínua da qualidade que visa à redução das variabilidades é 
denominado: 

a) kaizen; 

b) 5 "S"; 

c) diagrama de causa e efeito; 

d) reengenharia; 

e) seis sigma. 

Comentários 

A questão trata do programa Six Sigma (ou Seis Sigma), que foi desenvolvido pela empresa Motorola 
nos anos 80 do século passado.  

Basicamente, o objetivo direto do programa é a redução da variabilidade dos processos de trabalho, 
de modo que estes atinjam uma redução significativa dos seus defeitos.  

Gabarito: letra E 
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22. (FCC に TRT-PE に ANALISTA に 2018) 

O denominado Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo da Melhoria Contínua, consiste em 

(A) uma dinâmica de treinamento de pessoal, voltada à otimização de processos produtivos. 

(B) uma ferramenta utilizada em processos de trabalho, apresentando, como etapas finais, 
ações avaliativas e corretivas. 

(C) uma metodologia de avaliação de desempenho que toma por base o envolvimento do 
avaliado com os propósitos da organização. 

(D) uma ferramenta de gestão de projetos, com ênfase na segmentação das tarefas em 
さヮ;IﾗデWゲàSWàデヴ;H;ﾉｴﾗざく 

(E) um diagnóstico da organização, realizado a partir de entrevistas com todos os envolvidos 
no ciclo de produção de bens ou serviços. 

Comentários 

O objetivo principal do PDCA é a simplificação do processo de melhoria. Como são apenas quatro 
さヮ;ゲゲﾗゲざがàI;S;àa┌ﾐIｷﾗﾐ=ヴｷﾗàヮﾗSWà┗ｷゲ┌;ﾉｷ┣;ヴàﾗàa┌ﾐIｷﾗﾐ;ﾏWﾐデﾗàS;àaWヴヴ;ﾏWﾐデ;àWàIﾗﾐゲWｪ┌ｷヴ=à;┌┝ｷﾉｷ;ヴàﾐ;à
gestão da qualidade das empresas. 

De acordo com Junior et Al51,  

さﾗàIｷIﾉﾗàPDCáàYà┌ﾏàﾏYデﾗSﾗàｪWヴWﾐIｷ;ﾉàヮ;ヴ;à;àヮヴﾗﾏﾗN?ﾗàS;àﾏWﾉｴﾗヴｷ;àIﾗﾐデｹﾐ┌;àWàヴWaﾉWte, em suas quatro fases, a base da 
aｷﾉﾗゲﾗaｷ;àSﾗàﾏWﾉｴﾗヴ;ﾏWﾐデﾗàIﾗﾐデｹﾐ┌ﾗくざ 

Os passos principais da ferramenta podem ser visualizados no gráfico abaixo: 

 

                                                   
51 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 

Plan -
Planejar

Do -
Executar

Check -
Verificar

Act - Agir
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Figura 21 - Passos do ciclo PDCA 

Gabarito: letra B  

 

23. (FCC - DETRAN-MA - ASSISTENTE に 2018) 

EﾐデヴWàﾗゲàa┌ﾐS;ﾏWﾐデﾗゲàSWàW┝IWﾉZﾐIｷ;àIﾗﾐゲｷSWヴ;SﾗゲàヮWﾉ;àF┌ﾐS;N?ﾗàN;Iｷﾗﾐ;ﾉàSWàQ┌;ﾉｷS;SWàЪàFNQà
se insere: 

a) planejamento estratégico: com o estabelecimento de metas e indicadores para orientarem 
a atuação da organização. 

b) downsizing: enxugamento, com redução de posições e redundâncias, visando a evitar o 
retrabalho e aumentar a produtividade. 

IぶàヴWWﾐｪWﾐｴ;ヴｷ;ぎàケ┌WàIﾗヴヴWゲヮﾗﾐSWà;ﾗàIﾗﾐIWｷデﾗàSWàさaﾗﾉｴ;àWﾏàHヴ;ﾐIﾗざがà;àヮ;ヴデｷヴàSﾗàケ┌;ﾉàﾐﾗ┗ﾗゲà
paradigmas podem ser estabelecidos. 

d) adaptabilidade: flexibilidade e capacidade de mudança em tempo hábil, frente a novas 
demandas das partes interessadas e alterações no contexto. 

e) accountability: dever de responder por uma responsabilidade outorgada, prestando contas 
à sociedade. 

Comentários 

A Fundação Nacional da Qualidade gerou um modelo de gestão da qualidade. O modelo se chama 
Modelo de Excelência da Gestão に MEG52, que está em sua 21° edição e está voltado para a melhoria 
contínua dos processos da organização. 

De acordo com a FNQ, os oito fundamentos são os seguintes: pensamento sistêmico, compromisso 
com as partes interessadas, aprendizado organizacional e inovação, adaptabilidade, liderança 
transformadora, desenvolvimento sustentável, orientação por processos e a geração de valor.  

Gabarito: letra D  

 

24. (FCC - DPE-AM - ANALISTA に 2018) 

No bojo das iniciativas de qualidade na Administração pública destaca-se o modelo de 
W┝IWﾉZﾐIｷ;àWﾏàｪWゲデ?ﾗàS;àF┌ﾐS;N?ﾗàN;Iｷﾗﾐ;ﾉàS;àQ┌;ﾉｷS;SWàЪàFNQがàケ┌Wà;ヮヴWゲWﾐデ;がàWﾐデヴWàゲW┌ゲà
fundamentos, o denominado pensamento sistêmico, consistente no   

a) modelo de governança preconizado para que a organização atinja o nível de excelência em 
qualidade. 

b) sistema de gerenciamento de indicadores e metas voltado à melhoria da atuação da 
organização. 

                                                   
52 Fonte: http://www.fnq.org.br/ 
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c) entendimento das relações de interdependência entre os diversos componentes da 
organização, bem como entre a organização e o ambiente externo. 

d) sistema de gestão estratégica com fixação de critérios de desempenho alinhados com a 
missão da organização. 

e) conceito amplo de avaliação de desempenho, fundado em benchmarks do setor em que 
atua a organização. 

Comentários 

De acordo com a FNQ, os oito fundamentos são os seguintes: pensamento sistêmico, compromisso 
com as partes interessadas, aprendizado organizacional e inovação, adaptabilidade, liderança 
transformadora, desenvolvimento sustentável, orientação por processos e a geração de valor.  

Em questão, o pensamento sistêmico significa a: 

Compreensão e tratamento das relações de interdependência e seus efeitos entre os diversos 
componentes que formam a organização, bem como entre estes e o ambiente com o qual interagem. 

Gabarito: letra C  

 

25. (FCC に TRT-23 に ANALISTA に 2016) 

O Programa 5S, criado no Japão, foi disseminado como ferramenta para promover bons hábitos 
no ambienデWàSWàデヴ;H;ﾉｴﾗがàIﾗﾏﾗàaﾗヴﾏ;àSWàﾏWﾉｴﾗヴ;ヴà;àヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SWくàEﾐデヴWàﾗゲàIｷﾐIﾗàさゲWﾐゲﾗゲゎがà
inserem-se, 

(A) organização e limpeza. 

(B) rapidez e disciplina.  

(C) benevolência e cooperação. 

(D) responsabilidade e comprometimento. 

(E) hierarquia e respeito. 

Comentários 

O programa 5S é baseado fortemente na cultura japonesa e focado na ordem a na limpeza no 
ambiente de trabalho. Para os japoneses, um ambiente limpo e organizado ajuda na gestão e na 
promoção da qualidade. 

Seu nome é baseado nas iniciais das palavras seiri, seiso, seiton, seiketsu e shitsuke.  

Abaixo podemos ver os cinco passos do programa 5S: 
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Figura 22 - Programa 5S 

Podemos ver facilmente que o gabarito só pode mesmo ser a letra A.  

Gabarito: Letra A 

 

26. (FCC に ELETROBRÁS に ADMINISTRADOR に 2016) 

As principais abordagens sobre qualidade nas organizações remontam aos princípios 
estabelecidos por Deming, nos Estados Unidos, fortemente acolhidos no Japão após a Segunda 
Guerra Mundial, tendo como um de seus postulados 

(A) o pressuposto de que as transações devem ser avaliadas com base nos preços. 

(B) a premissa de que, quanto maior a qualidade, menores serão os custos de produção. 

(C) o incentivo a slogans e exortações para os empregados como forma de alinhamento. 

(D) o estabelecimento de quotas numéricas para avaliação dos produtos e serviços. 

(E) a disseminação da inspeção em massa como forma eficiente de controle da qualidade. 

Comentários 

A questão foi retirada dos princípios da qualidade de Deming. De acordo com ele, existem 14 
princípios53: 

1. Criar uma constância de propósito de aperfeiçoamento do produto e do serviço, a fim de 
torná-los competitivos, perpetuá-los no mercado e gerar empregos; 

2. Adotar a nova filosofia. Vivemos numa nova era econômica. A administração ocidental deve 
despertar para o desafio, conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a liderança em 
direção à transformação; 

3. Acabar com a dependência de inspeção para a obtenção da qualidade. Eliminar a necessidade 

da inspeção em massa, priorizando a internalização da qualidade do produto; 

                                                   
53  (Deming, 1990) apud (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008) 

Seiri -
Organização

Seiso -
Limpeza

Seiton -
Arrumação

Seiketsu -
higiene

Shitsuke -
disciplina
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4. Acabar com a prática de negócio compensador baseado apenas no preço. Em vez disso, 
minimizar o custo total. Insistir na ideia de um único fornecedor para cada item, 
desenvolvendo relacionamentos duradouros, calcados na qualidade e na confiança; 

5. Aperfeiçoar constante e continuamente todo o processo de planejamento, produção e 

serviço, com o objetivo de aumentar a qualidade e a produtividade e, consequentemente, 

reduzir os custos; 
6. Fornecer treinamento no local de trabalho; 
7. Adotar e estabelecer liderança. O objetivo da liderança é ajudar as pessoas a realizar um 

trabalho melhor. Assim como a liderança dos trabalhadores, a liderança empresarial necessita 
de uma completa reformulação; 

8. Eliminar o medo; 
9. Quebrar barreiras entre os departamentos. Os colaboradores dos setores de pesquisa, 

projetos, vendas, compras ou produção devem trabalhar em equipe, tornando-se capazes de 
antecipar problemas que possam surgir durante a produção ou durante a utilização dos 
produtos ou serviços; 

10. Eliminar slogans, exortações e metas dirigidas aos empregados; 
11. Eliminar padrões artificiais (cotas numéricas) para o chão de fábrica, a administração por 

objetivos (APO) e a administração através de números e metas numéricas; 
12. Remover barreiras que despojem as pessoas de orgulho no trabalho. A atenção dos 

supervisores deve voltar-se para a qualidade e não para números. Remover as barreiras que 
usurpam dos colaboradores das áreas administrativas e de planejamento/engenharia o justo 
direito de orgulhar-se do produto de seu trabalho. Isto significa a abolição das avaliações de 
desempenho ou de mérito e da administração por objetivos ou por números; 

13. Estabelecer um programa rigoroso de educação e auto-aperfeiçoamento para todo o pessoal; 
14. Colocar todos da empresa para trabalhar de modo a realizar a transformação. A 

transformação é tarefa de todos. 

Como podem ver, as alternativas estão todas descritas nos princípios de Deming (nos trechos em 
negrito). 

Gabarito:  letra B  

 

27. (FCC に ELETROBRÁS に ADMINISTRADOR に 2016) 

Com o aumento da competitividade entre as empresas verificou-se, nas últimas décadas, uma 
intensa busca por inovações como forma de superação dos concorrentes, incluindo redução de 
custos e melhoria da qualidade, com foco na satisfação dos clientes. Uma das abordagens para 
atingir esses objetivos consiste na adoção de um processo contínuo para avaliar serviços, 
produtos e práticas da organização, comparando-os com seus concorrentes mais fortes ou com 
empresas que são reconhecidas como líderes. Esse processo é conhecido como: 

(A) Ciclo PDCA. 

(B) downsizing. 

(C) benchmarking. 
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(D) Kaizen, ou melhoria contínua. 

(E) Reengenharia. 

Comentários 

O Benchmarking é um processo importante para que a empresa possa identificar alguma atividade 
ou processo que outra organização esteja executando de uma maneira mais eficiente e adaptar esta 
eventual melhor prática para sua própria empresa. 

O Benchmarking é uma procura por empresas ou organizações (sejam competidores ou não) que 
tenham práticas superiores, em busca de um desempenho melhor da empresa54. Ou seja, é uma 
análise dos processos alheios e depois uma adaptação destes processos na própria empresa. 

Gabarito: letra C  

 

28. (FCC に TRT-23º REGIÃO に ANALISTA に 2016) 

O denominado Ciclo PDCA pode ser entendido como um método ou técnica para controle de 
processos que 

(A) é focado no gerenciamento de riscos, com aplicação de instrumentos de compliance. 

(B) é pautado pela redução de custos e otimização dos recursos humanos e materiais 
existentes.  

(C) tem como objetivo a drástica redução do tempo necessário para o cumprimento de todas 
as etapas do processo. 

(D) contempla, entre outras etapas, a de controle e a corretiva, buscando a minimização de 
erros. 

(E) propõe a redução de interfaces e o estabelecimento de um fluxo horizontal de ações e 
decisões. 

 

O ciclo PDCA (ou ciclo de Shewart ou Deming), auxilia o gestor na busca de uma melhoria contínua 
dos processos de trabalho. Seu objetivo principal é a simplificação deste processo de melhoria.  

Esta ferramenta é chamada de ciclo porque deve ser continuamente refeita, reiniciada, sendo assim 
um ciclo contínuo de previsão, avaliação e controle corretivo.  

áàI;S;àさヮ;ゲゲ;ｪWﾏざがàﾗゲàS;SﾗゲàSﾗà┎ﾉデｷﾏﾗàさIｷIﾉﾗざàゲ?ﾗà┌デｷﾉｷ┣;SﾗゲàIﾗﾏﾗàｷﾐゲ┌ﾏﾗàS;àヮヴﾙ┝ｷﾏ;àヮ;ゲゲ;ｪWﾏくàáà
ferramenta enfatiza a melhoria contínua dos processos e a minimização dos erros e desvios. 

Gabarito: letra D  

 

                                                   
54 (Daft, 2005) 
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29. (FCC に PREF. TERESINA に TÉCNICO に 2016) 

Na gestão da qualidade, o diagrama esquematizado a seguir tem o objetivo de indicar a relação 
entre o efeito e as causas que contribuem para a sua ocorrência. 

 

Ele é denominado Diagrama 

(A) de Ishikawa. 

(B) 5W2H. 

(C) de Pareto. 

(D) PDCA. 

(E) FMEA. 

Comentários 

O Diagrama de Ishikawa é utilizado quando precisamos estudar as possíveis causas de um problema. 
EﾉWàYàIｴ;ﾏ;SﾗàSWàさI;┌ゲ;àWàWaWｷデﾗざàW┝;デ;ﾏWﾐデWàヮﾗヴàｷゲゲﾗ に nos auxilia a entender essa relação entre 
as causas e os efeitos. 

Para a gestão da qualidade, ele é muito importante para que os envolvidos no problema possam 
visualizar todos os fatores que podem estar provocando os defeitos. 

OàSｷ;ｪヴ;ﾏ;àSWàさI;┌ゲ;àWaWｷデﾗざàふﾗ┌àIゲｴｷﾆ;┘;がàゲW┌àIヴｷ;SﾗヴぶàヮﾗゲゲｷHｷﾉｷデ;à;àWゲデヴ┌デ┌ヴ;N?ﾗàWà;àｴｷWヴ;ヴケ┌ｷ┣;N?ﾗà
destas possíveis causas.  

Gabarito: letra A  

 

30. (FCC に PGE-MT に TÉCNICO に 2016) 

Com o objetivo de melhorar o ambiente de trabalho, reduzir o desperdício e aumentar a 
produtividade, um determinado órgão público decidiu implementar o programa de qualidade 
IﾗﾐｴWIｷSﾗà Iﾗﾏﾗà さヵ“ざくà “┌;à ｷﾏヮﾉWﾏWﾐデ;N?ﾗà ヴWケ┌Wヴà ┌ﾏà ヮ;ゲゲﾗà ;à ヮ;ゲゲﾗà ﾐﾗà ケ┌;ﾉà ﾗà ┎ﾉデｷﾏﾗà Sﾗゲà
さゲWﾐゲﾗゲざàIﾗヴヴWゲヮﾗﾐSWà;ﾗàゲWﾐゲﾗàSW 
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(A) utilização. 

(B) ordenação. 

(C) autodisciplina. 

(D) limpeza. 

(E) higiene. 

Comentários 

O programa 5S tem os seguintes passos: seiri, seiso, seiton, seiketsu e shitsuke. Abaixo podemos 
ver os cinco passos do programa 5S: 

 

Figura 23 - Programa 5S 

Podemos ver acima que o último passo seria o da disciplina, ou autodisciplina. 

Gabarito: letra C  

 

31. (FCC に TRF-3º REGIÃO に ANALISTA に 2016) 

É um dos recursos mais eficazes de qualidade organizacional, baseando-se, em processos de 
controle das experiências dos outros, na busca de ideias, modelos, soluções com as quais 
comparar-se e nas quais eventualmente se inspirar. Trata-se do  

(A) benchlearning. 

(B) partnership. 

(C) consórcio. 

(D) benchmarking. 

(E) downsizing. 

Comentários 

Seiri -
Organização

Seiso -
Limpeza

Seiton -
Arrumação

Seiketsu -
higiene

Shitsuke -
disciplina

Rodrigo Rennó

Aula 00

Noções de Administração Pública p/ PG-DF (Técnico Jurídico) Com Videoaulas

www.estrategiaconcursos.com.br



 
 

 

 

 

 

   83 
97 

A questão trata do conceito de Benchmarking. Ele é um processo importante para que a 
instituição possa identificar alguma atividade ou processo que outra organização esteja executando 
de uma maneira mais eficiente e adaptar esta eventual melhor prática para sua própria empresa.  

Gabarito: letra D  
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LISTA DE QUESTÕES TRABALHADAS NA AULA 

 

1. (VUNESP に PC/BA に DELEGADO - 2018) 

O ciclo PDCA tem sido frequentemente acompanhado, como reforço, de mais duas 
ferramentas da qualidade que têm por objetivo a verificação de problemas bem como suas 
resoluções. Uma dessas ferramentas coloca as prováveis causas e as prováveis consequências 
em um esquema gráfico, e a outra estabelece um roteiro de perguntas que envolvem: onde? 
como? quem? o quê? por quê? quando? quanto? etc. Essas ferramentas da Gestão pela 
Qualidade Total são, respectivamente: 

(A) 6 Ws 1 H; Diagrama de Gantt. 

(B) Diagrama de Ishikawa; 5 Ws 2 H. 

(C) 5 Ws 1 H; Diagrama de Venn. 

(D) Diagrama de Ishikawa; 6 Ws 2 H. 

(E) Diagrama de Pareto; 5 Ws 1 H. 

 

2. (VUNESP に CM/PRADÓPOLIS に SECRETÁRIO - 2016) 

O programa 5S visa levar ao conhecimento de todos os colaboradores de uma organização a 
importância da qualidade no ambiente de trabalho. As empresas vêm investindo no aumento 
de produtividade e redução de custos, contando com o comprometimento e a participação de 
todos para gerar os resultados esperados, em ambientes limpos e organizados. Seiri, Seiton, 
Seiso, Seiketsu e Shitsuke são os componentes do 5S. Especificamente Shitsuke quer dizer 
senso de 

(A) limpeza. 

(B) arrumação e ordenação. 

(C) utilização e descarte. 

(D) autodisciplina. 

(E) saúde e higiene. 

 

3. (FUNCAB に ANS に TÉCNICO ADMINISTRATIVO に 2016) 

Considerando os principais teóricos, a afirmativa "A qualidade deve ter como objetivo as 
necessidades do usuário, presentes e futuras" é atribuída a: 

(A) Juran. 

(B) Feigebaum. 

(C) Deming. 
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(D) Crosby. 

(E) Chiavenato. 

 

4. (VUNESP に JABOTICABAL-SP に AGENTE に 2015) 

Uma das principais características da qualidade é ter, sempre e conscientemente, a filosofia da 
melhoria contínua, que pode ser conceituada como さﾐ;S;àWゲデ=àデ?ﾗàHﾗﾏàケ┌Wàﾐ?ﾗàヮﾗゲゲ;àゲWヴà
melhorado". Essa é a filosofia do 

(A) 5S. 

(B) Kaizen. 

(C) Seiri. 

(D) Feedback 

(E) Seiton. 

 

5. (VUNESP に ITATIBA-SP に ANALISTA に 2015) 

Uﾏ;àS;ゲàaWヴヴ;ﾏWﾐデ;ゲàヮ;ヴ;àﾗàIﾗﾐデヴﾗﾉWàS;àケ┌;ﾉｷS;SWàデﾗデ;ﾉàYàﾗàDｷ;ｪヴ;ﾏ;àSWàIゲｴｷﾆ;┘;がàﾗ┌àさWゲヮinha 
de peixe". Qual a função dessa ferramenta?  

(A) Demonstrar o comportamento ao longo do tempo de uma variável de um produto. 

(B) Visualizar um processo que demonstre seu funcionamento. 

(C) Mostrar aos trabalhadores de uma linha de produção como fazer o seu trabalho. 

(D) Identificar em uma figura as causas dos problemas e seus efeitos 

(E) Mostrar a distribuição de frequência de uma variável de interesse por meio de retângulos 
justapostos. 

 

6. (VUNESP に JABOTICABAL-SP に AGENTE に 2015) 

A ISO に INTERNATIONAL STANDARDIZATION ORGANIZATION, estabelecida na Suíça e 
responsável pelas normas de Qualidade em diversos setores, no mundo inteiro, define 
デWIﾐｷI;ﾏWﾐデWà ケ┌;ﾉｷS;SWà Iﾗﾏﾗぎà さQ┌;ﾉｷS;SWà Yà ;à ;SWケ┌;N?ﾗà ;ﾗà ┌ゲﾗくà Éà ;à IﾗﾐaﾗヴﾏｷS;SWà <ゲà
exigências". E, para essa organização, o aspecto objetivo e mensurável da Qualidade, por meio 
do qual se pode implantar sistemas como os da ISO-9 000 ou ISO-14 000 é 

(A) o produto. 

(B) o projeto. 

(C) a cláusula. 

(D) o plano 

(E) o processo. 
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7. (VUNESP に JABOTICABAL-SP に AGENTE に 2015) 

Assinale a alternativa que preenche, correta e respectivamente, as lacunas do enunciado. 

A qualidade é vista, de alguns anos para cá, como uma das principais estratégias 
organizacionais. A qualidade está intimamente ligada à/ao ______ , à melhoria de resultados e 
ao aumento de lucros, por meio de _____ e do envolvimento de todos na organização. 

ふáぶàヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SWàぐàヴWS┌N?ﾗàSWàヮWヴS;ゲく 

ふBぶà;┌ﾏWﾐデﾗàS;àｷﾏヮヴﾗ┗ｷゲ;N?ﾗàぐà;Iﾗﾏヮ;ﾐｴ;ﾏWﾐデﾗく 

ふCぶà;┌ﾏWﾐデﾗàSWàヮヴWNﾗàぐàヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SWく 

ふDぶàﾗHﾃWデｷ┗ｷS;SWàぐàヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SW 

(E) aumento de preçﾗàぐàヴWS┌N?ﾗàSWàヮWヴS;ゲく 

 

8. (VUNESP に UNESP に ASSISTENTE に 2015) 

Tanto o desenvolvimento quanto a certificação do sistema de qualidade de uma empresa são 
complexos e trabalhosos. No entanto, oferecem frutos muito positivos, desde que sejam 
corretamente administrados e mantidos dinamicamente sob controle. Muitas ferramentas 
podem ser aplicadas para melhor dirigir as ações necessárias de desenvolvimento e 
manutenção de um sistema de qualidade. É sempre importante conhecer tais ferramentas e, 
inclusive, tudo que diz respeito à série ISO 9000. Nesse contexto, é correto afirmar que duas 
das ferramentas, muito comumente utilizadas, são 

(A) o Ciclo PDCA e o Diagrama de Causa e Efeito, também denominado Diagrama de Pareto. 

(B) o Ciclo PDCA e o Diagrama de Causa e Efeito, também denominado diagrama de Ishikawa. 

(C) o Diagrama de Pareto e o Ciclo PDCA, também denominado SWOT. 

(D) o Histograma e o Ciclo PDCA, cuja letra P representa a parte financeira da prestação de 
contas 

(E) o SWOT e o PDCA, cuja letra C representa a fase de aplicação de ações corretivas e 
padronizações. 

 

9. (AOCP に EBSERH に ASSISTENTE に 2015) 

O conceito ou programa 5S é entendido como uma filosofia voltada para a mobilização dos 
colaboradores, por meio da implantação de mudanças no ambiente de trabalho. Assinale a 
alternativa que NÃO corresponde ao modelo de resultados esperados no programa 5S. 

(A) Eliminação de documentos sem utilização. 

(B) Aumento de estoques intermediários. 

(C) Melhoria no layout. 
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(D) Economia de tempo e esforço. 

(E) Maior aproveitamento dos espaços. 

 

10. (FUNCAB に ANS に ATIVIDADE TÉCNICA に 2015) 

Um grupo de empregados previamente treinados, lotado na mesma área de trabalho, que 
voluntariamente identifica problemas relacionados com sua atividade, propondo soluções, 
com o apoio da administração superior, denomina-se:  

a) força-tarefa.  

b) brainstorming.  

c) melhoria contínua 

d) círculo de controle da qualidade. 

e) comitê ad-hoc. 

 

11. (FUNCAB に ANS に ATIVIDADE TÉCNICA に 2015) 

Dentre as principais ferramentas da qualidade, aquela que apoia o processo de identificação 
das possíveis causas-raízes de um problema e que é normalmente utilizada após a aplicação de 
uma análise de Pareto é denominada:  

a) carta de controle de processos.  

b) diagrama de correlação.  

c) diagrama de processo. 

d) histograma de acompanhamento. 

e) diagrama de causa e efeito. 

 

12. (CETRO に AMAZUL に TECNÓLOGO に 2015) 

Considerando o 5s como ferramenta de qualidade, assinale a alternativa que apresenta o s que 
corresponde ao senso de limpeza e que permite monitorar elementos que, se estiverem sujos, 
indicam não conformidade. 

(A) seiri. 

(B) seiton. 

(C) seiso. 

(D) seiketsu. 

(E) shitsuke. 
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13. (CONSULPLAN に CBTU に ANALISTA - 2014) 

 さáàﾏWﾉｴﾗヴｷ;àIﾗﾐデｹﾐ┌;àWà;àケ┌;ﾉｷS;SWàゲ?ﾗà;HﾗヴS;ｪWﾐゲàｷﾐIヴWﾏWﾐデ;ｷゲàヮ;ヴ;àﾗHデWヴàW┝IWﾉZﾐIｷ;àWﾏà
qualidade nos pヴﾗS┌デﾗゲà Wà ヮヴﾗIWゲゲﾗゲがà ﾗHﾃWデｷ┗;ﾐSﾗà a;┣Wヴà ;IヴYゲIｷﾏﾗゲà Iﾗﾐデｹﾐ┌ﾗゲà SWà ┗;ﾉﾗヴくざà
(Chiavenato, 2003.) 

A qualidade e a melhoria contínua seguem um processo composto de etapas. Acerca dessas 
etapas, assinale a afirmativa INCORRETA. 

(A) Análise do método atual, pelo qual a equipe de melhoria deve analisar o atual método de 
trabalho para comparar e verificar como pode ser melhorado. 

(B) Estudo piloto da melhoria, pelo qual a equipe desenvolve um esquema piloto para 
solucionar o problema e melhorar a qualidade e testar a sua relação de custo e benefício. 

(C) Definição da pessoa que será responsável pela melhoria, uma vez que o processo de 
melhoria contínua precisa de trabalho individual e centralizado para atingir seus objetivos. 

(D) Escolha de uma área de melhoria, como, por exemplo, a redução de percentagem de 
defeitos, a redução no tempo de ciclo de produção ou a redução no absenteísmo do pessoal. 

 

14. (FEPESE に MPE-SC に TÉCNICO - 2014) 

O sistema permanente e de longo prazo, voltado para o alcance da satisfação do cliente por 
meio de um processo de melhoria contínua dos produtos e serviços gerados, denomina-se: 

(A) Gestão pela qualidade total. 

(B) Outplacement. 

(C) Replacement. 

(D) Outsourcing. 

(E) PDCA. 

  

15. (FEPESE に MPE-SC に TÉCNICO - 2014) 

Denomina-se ..................................................................... a procura das melhores práticas por 
parte das empresas, que conduzem ao desempenho superior, por meio do qual uma empresa 
examina como outra realiza uma função específica a fim de melhorar como realizar a mesma 
ou uma função semelhante, denomina-se: 

Assinale a alternativa que completa corretamente a lacuna do texto. 

(A) PDCA. 

(B) Benchmarking. 

(C) Gestão pela qualidade total. 

(D) Replacement. 

(E) Outsourcing. 
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16. (VUNESP に DETRAN に AGENTE に 2013) 

O ciclo PDCA, ou ciclo de Deming, é 

(A) um fluxograma, com respectivo cronograma, de procedimentos vinculados a um processo 
produtivo específico. 

(B) uma ferramenta de verificação de fatores institucionais, econômicos e sociais vinculados ao 
processo decisório. 

(C) um fluxograma de procedimentos vinculados ao processo orçamentário. 

(D) uma sigla formada por Plano, Dotação, Controle e Atuação, vinculados ao processo 
orçamentário. 

(E) uma ferramenta de controle gerencial cuja finalidade é monitorar a melhoria contínua de 
um processo ou do sistema de gestão, por inteiro, de uma organização. 

 

17. (VUNESP に DCTA に ASSISTENTE に 2013) 

A característica da era do controle estatístico da qualidade é indicada pela (pelos) 

(A) observação direta do produto ou serviço pelo fornecedor ou consumidor. 

(B) produtos e serviços inspecionados um a um ou aleatoriamente. 

(C) produtos e serviços definidos com base nos interesses do consumidor. 

(D) observação de produtos e serviços durante o processo produtivo 

(E) produtos e serviços inspecionados com base em amostras. 

 

18. (FEPESE に CAU-SC に ASSISTENTE - 2013) 

Na gestão da qualidade, como se conceitua um grupo formado por empregados de um mesmo 
nível funcional e pertencentes a uma mesma área de trabalho que visa a identificar problemas 
ou assuntos relacionados com sua atividade? 

(A) Grupo informal. 

(B) Equipe autogerenciada. 

(C) Equipe multi-hierárquica. 

(D) Equipe de solução da qualidade. 

(E) Círculos de controle da qualidade. 

 

19. (CONSULPLAN に TSE に ANALISTA に 2012) 

A gestão da qualidade é um dos pressupostos para que as organizações possam ter condições 
de sobreviver no mercado cada vez mais competitivo. Deming (citado por ARAÚJO, 2001) 
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definiu 14 pontos fundamentais que caracterizam a gestão da qualidade total. Em relação a 
esses pontos, assinale a alternativa que NÃO corresponde a uma característica da gestão da 
qualidade total.  

(A) Inspeções e controle em massa não são formadores de qualidade, mas sim de custos. 

(B) Critério do preço não é o único na escolha de materiais para a produção. 

(C) Próprios fuﾐIｷﾗﾐ=ヴｷﾗゲàSW┗WﾏàゲWヴàI;ヮ;┣WゲàSWàIヴｷ;ヴàゲ┌;ゲàさH;ﾐSWｷヴ;ゲàS;àケ┌;ﾉｷS;SWざくà 

(D) Erros são toleráveis, pois fazem parte do processo da curva de aprendizagem. 

 

20. (FGV に SEFAZ/RJ に FISCAL DE RENDAS - 2010) 

Com relação ao benchmarking, assinale a alternativa correta. 

(A) O benchmarking é aplicável facilmente entre empresas de diferentes setores econômicos. 

(B) O benchmarking é uma técnica empregável somente em grandes corporações. 

(C) O benchmarking deve ser empregado somente em empresas localizadas nos países 
desenvolvidos. 

(D) O benchmarking não está disponível, como técnica, para emprego em qualquer setor 
econômico. 

(E) O benchmarking deve ser utilizado nas atividades de apoio das empresas. 

 

21. (UFF に UFF / ADMINISTRADOR に 2009)  

O método de melhoria contínua da qualidade que visa à redução das variabilidades é 
denominado: 

a) kaizen; 

b) 5 "S"; 

c) diagrama de causa e efeito; 

d) reengenharia; 

e) seis sigma. 

 

22. (FCC に TRT-PE に ANALISTA に 2018) 

O denominado Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo da Melhoria Contínua, consiste em 

(A) uma dinâmica de treinamento de pessoal, voltada à otimização de processos produtivos. 

(B) uma ferramenta utilizada em processos de trabalho, apresentando, como etapas finais, 
ações avaliativas e corretivas. 

(C) uma metodologia de avaliação de desempenho que toma por base o envolvimento do 
avaliado com os propósitos da organização. 
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(D) uma ferramenta de gestão de projetos, com ênfase na segmentação das tarefas em 
さヮ;IﾗデWゲàSWàデヴ;H;ﾉｴﾗざく 

(E) um diagnóstico da organização, realizado a partir de entrevistas com todos os envolvidos 
no ciclo de produção de bens ou serviços. 

 

23. (FCC - DETRAN-MA - ASSISTENTE に 2018) 

EﾐデヴWàﾗゲàa┌ﾐS;ﾏWﾐデﾗゲàSWàW┝IWﾉZﾐIｷ;àIﾗﾐゲｷSWヴ;SﾗゲàヮWﾉ;àF┌ﾐS;N?ﾗàN;Iｷﾗﾐ;ﾉàSWàQ┌;ﾉｷS;SWàЪàFNQà
se insere: 

a) planejamento estratégico: com o estabelecimento de metas e indicadores para orientarem 
a atuação da organização. 

b) downsizing: enxugamento, com redução de posições e redundâncias, visando a evitar o 
retrabalho e aumentar a produtividade. 

IぶàヴWWﾐｪWﾐｴ;ヴｷ;ぎàケ┌WàIﾗヴヴWゲヮﾗﾐSWà;ﾗàIﾗﾐIWｷデﾗàSWàさaﾗﾉｴ;àWﾏàHヴ;ﾐIﾗざがà;àヮ;ヴデｷヴàSﾗàケ┌;ﾉàﾐﾗ┗ﾗゲà
paradigmas podem ser estabelecidos. 

d) adaptabilidade: flexibilidade e capacidade de mudança em tempo hábil, frente a novas 
demandas das partes interessadas e alterações no contexto. 

e) accountability: dever de responder por uma responsabilidade outorgada, prestando contas 
à sociedade. 

 

24. (FCC - DPE-AM - ANALISTA に 2018) 

No bojo das iniciativas de qualidade na Administração pública destaca-se o modelo de 
W┝IWﾉZﾐIｷ;àWﾏàｪWゲデ?ﾗàS;àF┌ﾐS;N?ﾗàN;Iｷﾗﾐ;ﾉàS;àQ┌;ﾉｷS;SWàЪàFNQがàケ┌W apresenta, entre seus 
fundamentos, o denominado pensamento sistêmico, consistente no   

a) modelo de governança preconizado para que a organização atinja o nível de excelência em 
qualidade. 

b) sistema de gerenciamento de indicadores e metas voltado à melhoria da atuação da 
organização. 

c) entendimento das relações de interdependência entre os diversos componentes da 
organização, bem como entre a organização e o ambiente externo. 

d) sistema de gestão estratégica com fixação de critérios de desempenho alinhados com a 
missão da organização. 

e) conceito amplo de avaliação de desempenho, fundado em benchmarks do setor em que 
atua a organização. 

 

25. (FCC に TRT-23 に ANALISTA に 2016) 
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O Programa 5S, criado no Japão, foi disseminado como ferramenta para promover bons hábitos 
ﾐﾗà;ﾏHｷWﾐデWàSWàデヴ;H;ﾉｴﾗがàIﾗﾏﾗàaﾗヴﾏ;àSWàﾏWﾉｴﾗヴ;ヴà;àヮヴﾗS┌デｷ┗ｷS;SWくàEﾐデヴWàﾗゲàIｷﾐIﾗàさゲWﾐゲﾗゲゎがà
inserem-se, 

(A) organização e limpeza. 

(B) rapidez e disciplina.  

(C) benevolência e cooperação. 

(D) responsabilidade e comprometimento. 

(E) hierarquia e respeito. 

 

26. (FCC に ELETROBRÁS に ADMINISTRADOR に 2016) 

As principais abordagens sobre qualidade nas organizações remontam aos princípios 
estabelecidos por Deming, nos Estados Unidos, fortemente acolhidos no Japão após a Segunda 
Guerra Mundial, tendo como um de seus postulados 

(A) o pressuposto de que as transações devem ser avaliadas com base nos preços. 

(B) a premissa de que, quanto maior a qualidade, menores serão os custos de produção. 

(C) o incentivo a slogans e exortações para os empregados como forma de alinhamento. 

(D) o estabelecimento de quotas numéricas para avaliação dos produtos e serviços. 

(E) a disseminação da inspeção em massa como forma eficiente de controle da qualidade. 

 

27. (FCC に ELETROBRÁS に ADMINISTRADOR に 2016) 

Com o aumento da competitividade entre as empresas verificou-se, nas últimas décadas, uma 
intensa busca por inovações como forma de superação dos concorrentes, incluindo redução de 
custos e melhoria da qualidade, com foco na satisfação dos clientes. Uma das abordagens para 
atingir esses objetivos consiste na adoção de um processo contínuo para avaliar serviços, 
produtos e práticas da organização, comparando-os com seus concorrentes mais fortes ou com 
empresas que são reconhecidas como líderes. Esse processo é conhecido como: 

(A) Ciclo PDCA. 

(B) downsizing. 

(C) benchmarking. 

(D) Kaizen, ou melhoria contínua. 

(E) Reengenharia. 

 

28. (FCC に TRT-23º REGIÃO に ANALISTA に 2016) 

O denominado Ciclo PDCA pode ser entendido como um método ou técnica para controle de 
processos que 
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(A) é focado no gerenciamento de riscos, com aplicação de instrumentos de compliance. 

(B) é pautado pela redução de custos e otimização dos recursos humanos e materiais 
existentes.  

(C) tem como objetivo a drástica redução do tempo necessário para o cumprimento de todas 
as etapas do processo. 

(D) contempla, entre outras etapas, a de controle e a corretiva, buscando a minimização de 
erros. 

(E) propõe a redução de interfaces e o estabelecimento de um fluxo horizontal de ações e 
decisões. 

 

29. (FCC に PREF. TERESINA に TÉCNICO に 2016) 

Na gestão da qualidade, o diagrama esquematizado a seguir tem o objetivo de indicar a relação 
entre o efeito e as causas que contribuem para a sua ocorrência. 

 

Ele é denominado Diagrama 

(A) de Ishikawa. 

(B) 5W2H. 

(C) de Pareto. 

(D) PDCA. 

(E) FMEA. 

 

30. (FCC に PGE-MT に TÉCNICO に 2016) 

Com o objetivo de melhorar o ambiente de trabalho, reduzir o desperdício e aumentar a 
produtividade, um determinado órgão público decidiu implementar o programa de qualidade 
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IﾗﾐｴWIｷSﾗà Iﾗﾏﾗà さヵ“ざくà “┌;à ｷﾏヮﾉWﾏWﾐデ;N?ﾗà ヴWケ┌Wヴà ┌ﾏà ヮ;ゲゲﾗà ;à passo no qual o último dos 
さゲWﾐゲﾗゲざàIﾗヴヴWゲヮﾗﾐSWà;ﾗàゲWﾐゲﾗàSW 

(A) utilização. 

(B) ordenação. 

(C) autodisciplina. 

(D) limpeza. 

(E) higiene. 

 

31. (FCC に TRF-3º REGIÃO に ANALISTA に 2016) 

É um dos recursos mais eficazes de qualidade organizacional, baseando-se, em processos de 
controle das experiências dos outros, na busca de ideias, modelos, soluções com as quais 
comparar-se e nas quais eventualmente se inspirar. Trata-se do  

(A) benchlearning. 

(B) partnership. 

(C) consórcio. 

(D) benchmarking. 

(E) downsizing. 
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GABARITO 

1. B 

2. D 

3. C 

4. B 

5. D 

6. E 

7. A 

8. B 

9. B 

10. D 

11. E 

12. C 

13. C 

14. A 

15. B 

16. E 

17. E 

18. E 

19. D 

20. A 

21. E 

22. B 

23. D 

24. C 

25. A 

26. B 

27. C 

28. D 

29. A 

30. C 

31. D 
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Por hoje é só pessoal!  Estarei disponível no e-mail abaixo para qualquer dúvida.  

     

 

rodrigorenno99@hotmail.com  

 

https://www.facebook.com/profrodrigorenno/  

 

http://twitter.com/rrenno99  

 

https://www.youtube.com/user/rodrigorenno99/  

Bons estudos e sucesso! 

 

Rodrigo Rennó 

 

 

Conheça meus outros cursos atualmente no site!  

Acesse http://estrategiaconcursos.com.br/cursos-professor/2800/rodrigo-renno 
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