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Aula Demonstrativa: Gestao da Qualidade

Ola pessoal, tudo bem?

Meu nome é Rodrigo Renné e tenho o grande prazer de iniciar com vocés um curso de Nogdes
de Administragao Publica para o concurso de Técnico da PG-DF.

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

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

Irei trabalhar a teoria necessdria e comentar centenas de questdes para que vocé chegue
pronto para o que “der e vier” no dia da prova!

Nao se preocupe, sei que vocé nao tem apenas essa matéria para estudar. Minha proposta é
trabalhar os tépicos na abrangéncia e profundidade necessarias, sem mais nem menos. Vamos fazer
um estudo direcionado, focando apenas no que a banca costuma cobrar!

Tenho o habito de escrever como se estivesse conversando com o aluno, portanto nao
estranhem o estilo “leve”, pois acredito que fica mais facil de passar o conteldo, e, principalmente,
mais agradavel para vocés dominarem essa matéria.

Estarei junto a vocé, comentando os principais temas e as “pegadinhas” da banca, de modo
que vocé, em pouco tempo, esteja preparado para dominar essa matéria.

Além disso, temos um forum de duvidas que vocé poderad interagir conosco e ver nao sé as
suas, mas também as duvidas dos colegas respondidas. Tenho certeza de que esse curso fara a
diferenca na sua preparagao!

Antes de qualquer coisa, vou dizer um pouquinho sobre mim: como vocé, ja fui concurseiro
e disputei diversos concursos da drea de Administracdo 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 (s6 nos
meus finais de semana conseguia dar um “gds” maior em algumas matérias).

Sei o que é chegar em casa cansado e enfrentar duras horas de estudo, abrindo mao do lazer
e do convivio com a familia. Por isso mesmo, tento montar um material mais leve e focado, sem
“firulas” e temas que ndao costumam ser cobrados.

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

Atualmente, sou Especialista em Politicas Publicas e Gestao 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 Administracdao pela PUC do RJ, com Pds-Graduacao
em Gestao Administrativa.

Além disso, sou autor de trés livros na area:

@ NocBes de Administracdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 1
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

Administracdo Geral para Concursos - 3° Edicdo

Rieoiuioicagho Teoria e mais de 300 questdes comentadas

Geral para
Concursos

Teais v man de 6 qomihon

130 v ey 1y e i

QUESTOES

Administracdo Geral e Publica - Cespe/UnB

Mais de 900 questdes comentadas

' Administragio
de Recursos
Matarials para
Concurros

Administracdo __de Recursos _Materiais __para
Concursos - Teoria e mais de 370 questdes comentadas

Tenho certeza de que esse material fard a diferenca na sua preparacao, e, além disso, estarei
presente no féorum do curso, que vocés terao acesso exclusivo!

Se aparecer uma duvida qualquer estarei disponivel para esclarecer de modo direto e
individualizado.

Os tépicos cobrados pela banca serdo disponibilizados de acordo o cronograma abaixo:
Aula 0: Gestao da qualidade.

Aula 1: Lideranga. Hierarquia e autoridade.

Aula 2: Grupos de trabalho.

Aula 3: Técnicas de atendimento ao publico. Relagdes humanas e rela¢cdes publicas.

Aula 4: Atos administrativos de uso mais frequente (circulares, avisos, portarias, oficios,
despachos e ordens de servico). Arquivo e protocolo: arquivo e sua documentacado; organizacdo de
um arquivo; técnicas e métodos de arquivamento; modelos de arquivos e tipos de pastas;
arquivamento de registros informatizados. Nog¢des de uso de equipamentos de escritério.

Vamos entao para o que interessa, nao é mesmo?
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Quer receber dicas de estudo e contelido gratuito de
Administracao em seu e-mail?

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

http://go0.gl/EUKHHSs
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GESTAO DA QUALIDADE

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

v Atender as expectativas, requisitos e desejos dos clientes;

v’ Executar as tarefas da melhor forma possivel;

v Preocupacdo constante em melhorar os processos de trabalho;
v N3o desperdicar esforcos e recursos;

v’ Fazer correto o trabalho desde o principio.

A gestdo da qualidade é vista hoje como fundamental para o sucesso de uma instituicdo, pois a
permite ser mais competitiva perante seus concorrentes, manter e conquistar novos clientes e ter
uma atuacao sustentavel econdmica e ambientalmente.

Existem muitas definicdes de qualidade, mas podemos ver as principais abaixo?:
Definigoes de Qualidade

“Qualidade é a satisfacdao das necessidades do consumidor. Qualidade é adequacao
ao uso. ” (Juran, 1974)

“Qualidade é a conformidade as especificacdes. ” (Crosby, 1979)

“Qualidade é o grau de exceléncia a um preco aceitavel. ” (Broh, 1974)

Entretanto, a preocupacao com a qualidade nem sempre foi tdo forte. Antes dos anos 50 do século
passado, a grande maioria das industrias estava mais focada em aumentar a producao do que em se
preocupar com a gestao da qualidade.

Naquela época, os gestores visualizavam a gestao da qualidade como um processo reativo (ocorria
apos a producao do bem ja ter acontecido) e voltado para as inspecgdes.

Hoje em dia, a gestdao da qualidade deve englobar todas as atividades da organizacdao e sao
consideradas essenciais para o sucesso estratégico de uma organizacdo?.

! (Carvalho & Paladini, 2012)
2 (Garvin, 1988)
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De acordo com Garvin, existem diversas dimensdes da qualidade. Essas dimensdes poderiam ser

utilizadas como base de andlise da qualidade total de um produto ou servigo. Essas dimensdes
H 3

seriam?:

Dimensao Descrigao

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

Caracteristicas Representa aquelas caracteristicas que suplementam o
secundarias funcionamento bdsico dos produtos. E o "algo a mais" de
cada produto

Confiabilidade E a probabilidade deste n3o falhar em um periodo
especificado de tempo, sob determinadas condicdes de
operagao.

Conformidade O grau com que um produto atende a padrdes

preestabelecidos, tando em relacdo as dimensdes nominais
especificadas quanto as caracteristicas de operacao.

Durabilidade A durabilidade de um produto possui conotacdes
econdmicas e tecnolégicas. 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
tecnoldgico, significa o quanto é possivel utilizar o produto,

sua vida util.
Atendimento (ou Representa a velocidade e a facilidade de reparo.
capacidade de
receber assisténcia
técnica)
Estética Dimensao da qualidade mais subjetiva e esta relacionada

com o padrao de beleza individual do cliente.

Qualidade percebida | A qualidade percebida - ou induzida - é a influéncia que o
nome do fabricante e a propaganda exercem sobre o cliente,
ou seja, a percepc¢ao da qualidade que o cliente possui.

3 (Garvin, 1988)

@ NocBes de Administracdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 7
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

ERAS DA GESTAO DA QUALIDADE

A evolucdo da qualidade pode ser classificada em quatro eras*: Era da Inspecdo, Era do Controle
Estatistico da Qualidade, Era da Garantia da Qualidade e a Era da Gestdao da Qualidade Total.

;Inspegﬁo ‘

IS

o

| Garantia da Qualidade ‘

| Controle Estatistico

; Gestao Total da Qualidade ‘

Figura 1 - Eras da Gestao da Qualidade

Era da Inspeg¢ao da Qualidade

A gestdo da qualidade como conceito comecou a ser desenvolvida nos primérdios da
industrializacdo. Com a producdo em massa e o crescimento das industrias, a questdo da
produtividade e do controle de desperdicios ficou mais evidente para os gestores.

Aquele cenario de oficinas pequenas e artesanais deixou de existir. Em seu lugar, vieram imensas
indUstrias com maquinas a vapor e milhares de empregados.

Estes empregados nem sempre tinham noc¢ao da importancia de seu trabalho e como cada tarefa
impactava no processo seguinte. A consequéncia era um grande numero de produtos defeituosos e
perda de material e esforgo.

Para reduzir este desperdicio, o controle da qualidade passou a ser realizado. No primeiro momento,
a producao era vistoriada somente apds o produto estar “pronto”. Ou seja, a qualidade do produto
somente era checada apds o processo produtivo daquele produto ter sido encerrado.

N3do existia, assim, uma preocupa¢ao maior com a prevencao. A ideia era evitar que produtos
defeituosos fossem entregues aos clientes. Se algum produto nao estivesse de acordo com o padrao,
a equipe o descartaria.

4 (Garvin, 1988)
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Era do Controle Estatistico da Qualidade

A inspecao dos itens era muito custosa e nao evitava as ocorréncias dos defeitos. Com o tempo, as
indUstrias passaram a enfatizar o controle da qualidade de maneira a tentar analisar as causas dos
defeitos.

Nesta fase o uso da estatistica foi inserido. O controle censitario (feito um a um) era muito pouco
eficiente. A Estatistica possibilitou o uso da amostragem e da geracao dos limites aceitaveis de
defeitos em um processo.

Sempre que um processo produtivo apresentasse um “desvio” dos padrdes de defeitos seria objeto
de uma analise mais apurada. Este controle estatistico barateou a gestdao 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 correcdo. Nesta fase, o
foco dos administradores a descoberta e correcdo dos fatores que geravam problemas nos
processos”.

Era da Garantia da Qualidade

Na etapa da garantia da qualidade, o foco passou para a preven¢ao. Na mente dos administradores,
a preocupacdao em aprender com os problemas encontrados e planejar suas acdes de corre¢ao
passaram a ocupar um papel central.

Autores como Juran e Deming passaram a enfatizar o planejamento da gestao da qualidade, no
treinamento dos membros da organizagao para lidar com a qualidade, na preocupagdao com a
motivacdo dos funciondrios, na melhoria dos processos de trabalho, na melhora dos instrumentos
de controle, dentre outros®.

A gestdo da qualidade passou a ser vista como um processo sistémico, global e holistico, englobando
todos os fatores do funcionamento de uma instituicdo’.

Dentre os principais conceitos e ferramentas gerados nesta época, temos muitos utilizados até hoje,
como: a filosofia “zero defeitos” (“fazer certo desde a primeira vez”), a engenharia da confiabilidade
e o cdlculo do custo da qualidade.

> (Dale, 1999)
6 (Garvin, 1988)
7 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008)

@ NocBes de Administracdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 9
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

Era da Gestao da Qualidade Total

Os novos tempos geraram um aumento das demandas dos clientes e da competicao entre as
organizacdes. Esse cenario mais competitivo trouxe novas normas internacionais de qualidade,
como a ISO 9000, e as diversas leis de prote¢ao ao consumidor.

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

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 organizacdo seriam tanto os externos (consumidores dos produtos e servicos da
organizacdo), quanto os internos (funciondrios e setores internos que dependem de nosso trabalho).

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

Dentre os principais valores e elementos da GQT, temos:

: Melhoria Foco no
Continua Cliente

Envolvimento
dos Benchmarking
Empregados

Figura 2 - Principais elementos da GQT. Fonte: (Sobral & Peci, 2008)
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Assim, a qualidade de uma empresa é vista como diferencial competitivo pelos clientes e parceiros
da mesma?. A gestdo da qualidade seria vista como um ponto fundamental na gest3o estratégica
das empresas.

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

Fique atento: é necessario que a gestdao da qualidade englobe, além do processo produtivo da
propria organizac¢ao, os seus fornecedores e parceiros principais. De nada adianta fazer um trabalho
de exceléncia se seus parceiros ndo estdo no mesmo “ritmo”.

Assim sendo, a empresa passa a ser visualizada como um todo - a qualidade deve estar inserida em
todas as suas dreas (e ndo sé no setor de “producdo”). Se um sé setor nao fizer “sua parte”, o cliente
podera nao ficar satisfeito.

* “uma abordagem gerencial de uma

G e Sté O d a organizagdo centrada na qualidade,

baseada na participag¢do de todos os

. seus membros, buscando um sucesso
QU a I I d a d e de longo prazo através da satisfagdo
de seus clientes e beneficiando todos

Tot a I 0s membros da organizagdo e a

sociedade.”

o

Figura 3 - Defini¢cdo de Gestdo da Qualidade Total. Fonte: (1ISO8402) apud (Dale, 1999)

Desta forma, os funcionarios do setor financeiro, do setor de seguranca, dentre outros setores,
devem compreender como suas atividades contribuem para que a organizacdo tenha qualidade e
satisfaca seus clientes.

A Gestdo da Qualidade Total deve gerar, através da melhoria continua de seus processos de trabalho,
o comprometimento de uma organiza¢do com a qualidade®.

De acordo com Chiavenato, a melhoria continua e a qualidade sdao abordagens incrementais para
obter exceléncia em qualidade nos produtos e processos, objetivando fazer acréscimos continuos
de valor. Para ele®?, a qualidade total segue um processo composto das seguintes etapas:

Etapa Descrigao

8 (Renng, 2013)
9 (Daft, 2005)
10 (Chiavenato, 2011)
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Escolha de uma
area de melhoria

Por exemplo: reducao da percentagem de defeitos; no tempo
de ciclo de produgao; no tempo de parada de maquinas ou do
absenteismo do pessoal.

Definicao da equipe
de trabalho que
tratara da melhoria

A melhoria continua e a qualidade total pdem forte énfase no
trabalho em equipe. Sao técnicas participativas para mobilizar
as pessoas na derrubada de barreiras a qualidade

Identificagdao dos
benchmarks

Benchmark significa um padrao de exceléncia 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 referéncia.

Analise do método
atual

A equipe de melhoria analisa 0 método atual de trabalho para
comparar e verificar como ele pode ser melhorado para
alcancar ou ultrapassar o benchmark focalizado.
Equipamento, materiais, métodos de trabalho, pessoas,
habilidades devem ser considerados nessa andlise.

Estudo piloto da
melhoria

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

Implementagao das
melhorias

A equipe propde a melhoria e cabe a direcao assegurar sua
implementacdao. A melhoria fortalece a competitividade da
organizag¢ao e aumenta a motivagao das pessoas envolvidas no
processo incremental.

J
HORA DE

PRATICAR!

(CESPE — CORREIOS — ANALISTA) As a¢Oes de qualidade desenvolvidas com o intuito de
assegurar a satisfacdo dos clientes devem-se limitar aos processos problematicos das

organizagoes.

Comentarios

A gestdo da qualidade estd baseada na melhoria continua. Deste modo, mesmo que um

processo ja esteja “razoavel” deve ser continuamente melhorado. Ndo sdo apenas 0s processos

|II

problematicos que devem ser trabalhados.

Gabarito: errada
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(CESPE — POLICIA FEDERAL — ADMINISTRADOR) Na qualidade total, os pardmetros de
qgualidade de um produto ou servico sdao estabelecidos pelos engenheiros ou gestores
envolvidos no processo de producao.

Comentarios

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

Gabarito: errada

(VUNESP — DCTA — ASSISTENTE) A caracteristica da era do controle estatistico da qualidade é
indicada pela (pelos)

(A) observacdo direta do produto ou servico pelo fornecedor ou consumidor.
(B) produtos e servicos inspecionados um a um ou aleatoriamente.

(C) produtos e servicos definidos com base nos interesses do consumidor.
(D) observacao de produtos e servicos durante o processo produtivo

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

Comentarios

Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, o uso da estatistica foi inserido. O controle
censitdrio (feito um a um) era muito pouco eficiente. A Estatistica possibilitou o uso da
amostragem e da geracao dos limites aceitaveis de defeitos em um processo. Desta forma, a
letra E esta correta.

Gabarito: letra E

PRINCIPAIS AUTORES OU “GURUS” DA QUALIDADE

Walter Shewart

Shewart foi um dos pioneiros no estudo da gestdo da qualidade e foi também grande inspirador de
Deming e Juran, os mais conhecidos “gurus” da qualidade.
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Ele é hoje conhecido como o introdutor do controle estatistico 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 gestao da qualidade.

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

Ciclo Deming ou PDCA

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

Seu objetivo principal é a simplificacdo deste processo de melhoria. Como s3ao apenas quatro
“passos”, cada funcionario pode visualizar o funcionamento da ferramenta e conseguira auxiliar na
gestao da qualidade das empresas.

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

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

O foco central da ferramenta seria a busca por reduzir a diferenga entre os requisitos e desejos dos
clientes e o que o processo consegue “entregar”, ou seja, seu desempenho.

Esta ferramenta é chamada de ciclo porque deve ser continuamente refeita, reiniciada, sendo assim
um ciclo continuo de previsao, avaliacdao e controle corretivo.

A cada “passagem”, os dados do ultimo “ciclo” sao utilizados como insumo da prdoxima passagem. A
ferramenta enfatiza a melhoria continua dos processos e a minimizacao dos erros e desvios.

As etapas do PDCA sao:
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xec u a na proxima fase e treinamos os funciondrios nas
atividades e tarefas que devem executar.
[
N r
/f-. b
e Verificamos os resultados das agdes. Para isso,
V r'f' r utilizamos ferramentas para a tomada de decisao,
e l |Ca como histogramas, diagramas de Ishikawa, cartas de
controle, dentre outras
N\ vy
e Se os resultados forem bons, iremos padronizar as
° acoes e dos planejamentos adotados. Se os resultados
Agl r forem ruins, buscaremos as falhas e revisaremos o
processo para evitar que os problemas voltem a
acontecer.
N v

De acordo com Junior et Al*,

“o ciclo PDCA é um método gerencial para a promogdo da melhoria continua e reflete, em suas quatro fases, a base da
filosofia do melhoramento continuo.”

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

11 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008)
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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
padronizac3o dos processos de sucesso??.

Deming

Este autor deu uma contribui¢ao imensa para o movimento da gestao da qualidade no Jap3ao nos
anos 50 e 60 do século passado, apods este pais ter sua infraestrutura destruida na Segunda Guerra
Mundial®3.

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

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

Para Deming, o cliente deve sempre ser o foco da gestdo da qualidade. Como os desejos e
necessidades dos clientes ndo ficam estdveis, também os parametros de qualidade devem evoluir.

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

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

@ NocBes de Administracdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 16
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renno
Aula 00

Este autor criou os principios da qualidade, que sao muito cobrados em provas de concurso. De
acordo com Deming, existem 14 principios'*:

1.

2.

%

10.
11.

12.

13.
14.

Criar uma constdncia de propdsito de aperfeicoamento do produto e do servigco, a fim de
tornad-los competitivos, perpetud-los no mercado e gerar empregos;

Adotar a nova filosofia. Vivemos numa nova era econdmica. A administragéo ocidental deve
despertar para o desafio, conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a lideranca em
direcdo a transformacgdo;

Acabar com a dependéncia de inspegdo para a obten¢do da qualidade. Eliminar a necessidade
da inspeg¢do em massa, priorizando a internalizagéo da qualidade do produto;

Acabar com a prdtica de negdcio compensador baseado apenas no preco. Em vez disso,
minimizar o custo total. Insistir na ideia de um unico fornecedor para cada item,
desenvolvendo relacionamentos duradouros, calcados na qualidade e na confianga;
Aperfeicoar constante e continuamente todo o processo de planejamento, producéo e servigo,
com o objetivo de aumentar a qualidade e a produtividade e, consequentemente, reduzir os
custos;

Fornecer treinamento no local de trabalho;

Adotar e estabelecer lideranga. O objetivo da lideranga é ajudar as pessoas a realizar um
trabalho melhor. Assim como a lideranc¢a dos trabalhadores, a lideranga empresarial necessita
de uma completa reformulagdo;

Eliminar o medo;

Quebrar barreiras entre os departamentos. Os colaboradores dos setores de pesquisa,
projetos, vendas, compras ou produgéo devem trabalhar em equipe, tornando-se capazes de
antecipar problemas que possam surgir durante a produgdo ou durante a utilizagdo dos
produtos ou servigos;

Eliminar slogans, exortagdes e metas dirigidas aos empregados;

Eliminar padrées artificiais (cotas numéricas) para o chdo de fdbrica, a administragdo por
objetivos (APO) e a administra¢do através de numeros e metas numéricas;

Remover barreiras que despojem as pessoas de orgulho no trabalho. A ateng¢do dos
supervisores deve voltar-se para a qualidade e ndo para numeros. Remover as barreiras que
usurpam dos colaboradores das dreas administrativas e de planejamento/engenharia o justo
direito de orgulhar-se do produto de seu trabalho. Isto significa a aboli¢Go das avaliagdes de
desempenho ou de mérito e da administragdo por objetivos ou por numeros;

Estabelecer um programa rigoroso de educa¢do e auto-aperfeicoamento para todo o pessoal;
Colocar todos da empresa para trabalhar de modo a realizar a transformagdo. A
transformacdo é tarefa de todos.

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

Outro dos grandes nomes da gestao da qualidade, Joseph Juran era romeno, mas viveu radicado nos
Estados Unidos. Foi também um dos impulsionadores da revolucao da qualidade no Japao no pds
guerra.

Seu trabalho influenciou tremendamente a gestao da qualidade. Sua obra mais famosa foi o livro:
”Quality Control Handbook”, publicado em 1951. Ele foi criador do Instituto Juran e trabalhou muitos
anos como professor e consultor nessa area.

Como exemplos dos impactos de seu trabalho na gestao da qualidade, podemos citar a “trilogia da
qualidade”, além da mudanca do enfoque da gestdao da qualidade (do plano operacional para o plano
estratégico).

A trilogia da qualidade de Juran tem trés principios: planejamento, controle da qualidade e
aperfeicoamento. Abaixo, podemos ver cada um deles:

Planejamento

eidentificacdo das necessidades dos clientes; projetar
produtos adequados a esses clientes e planejar processos
adequados a estes mesmos produtos

Controle da Qualidade

ebuscariamos avaliar o desempenho real da qualidade na
organizac¢do; comparar esse desempenho com as metas e
propor medidas corretivas, quando necessario

Aperfeicoamento

eDeterminar o que é necessario para melhorar
continuamente a qualidade; detalhar seus responsaveis e
treinar, motivar e apoiar as equipes.

Figura 5 - Trilogia da Qualidade de Juran

Juran classifica também a qualidade nas seguintes categorias:

Qualidade do Projeto Qualidade de conformidade Servigo de campo
Pesquisa de mercado Tecnologia Pontualidade
Concepgdo do produto Potencial humano Competéncia
Especificacdes do projeto Gerenciamento Integridade

@ NocBes de Administracdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 18
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

Feigenbaum

Feigenbaum trabalhou muitos anos na empresa GE e trouxe como contribuicao para a gestdo da
gualidade os conceitos dos custos da qualidade e de que a gestao da qualidade deve ser um esforco
sistémico.

De acordo com ele, a gestao da qualidade deve compreender os custos envolvidos e derivados da
producao 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:

Custos da Qualidade

Custos da Prevencao
Custos da Avaliacao
Custos das falhas internas
Custos das falhas externas

Além disso, ele identificou o problema dos esforgos sistémicos na gestao da qualidade. Para ele,
todos os setores devem estar envolvidos na busca pela qualidade, e nao apenas alguns.

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

Sem que os principais administradores conhegcam este sistema, a busca pela qualidade perderia
impulso. A comunicacdo das acdes do sistema de gestao da qualidade aos funcionarios seria falha e
sua implementacao nao teria sucesso.

Crosby

Outro dos “gurus da qualidade”, Crosby foi um grande escritor americano que trouxe o conceito de
“defeito zero”, ou seja, de que ndo podemos aceitar os “padroes de qualidade”. O objetivo é ndo
ter nenhum defeito.
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De acordo com ele!®, para obtermos qualidade n3o podemos “aceitar” que existam pequenas falhas.
Para o autor, devemos buscar o “zero defeito”:

“O propésito da qualidade ndo é acomodar as coisas erradas, é elimind-las para evitar tais situagées. E exatamente a
mesma coisa das falhas de soldagem que encontrei quando trabalhava na Martin. Enquanto mantinhamos um nivel
aceitavel delas, elas existiam, quando se tornaram inaceitdveis, desapareceram.”
Com isso, ele trouxe o conceito de que todos nds devemos “fazer certo desde a primeira vez”. Nao
seria aceitavel produzir bens defeituosos e depois descarta-los. Deveriamos nos preocupar em
assegurar que nossos processos de trabalho tenham sempre qualidade.

Ishikawa

Este tedrico japonés, Kaoru Ishikawa, foi um discipulo dos gurus norte-americanos. Ele traduziu
muitas destas teorias americanas para o contexto e a realidade do Japao.

Além disso, criou suas préprias ferramentas. Como exemplo do impacto do seu trabalho, temos a
difusdo dos circulos 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 gestdo).

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

/
HORA DE

PRATICARI

(CESPE — TJ-ES — ANALISTA) Entre os denominados 14 pontos de William Deming, que tiveram
influéncia determinante na escola japonesa da qualidade, inclui-se a implementacdo da
administragao por objetivos.

Comentarios

Deming era contrario a Administracao por Objetivos — APO, e ndo favoravel a esta ferramenta.
Ele pregava exatamente a eliminag¢ao da APO.

Gabarito: errada

(CESPE — MPE-PI — TECNICO) O ciclo de Shewhart ou Deming, classica ferramenta da escola da
qualidade, proporciona ao programa de qualidade uma metodologia de carater pontual sobre
as atividades de planejamento, execugao, checagem e correcao.

15 (Crosby, 1990)
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Comentarios

A questao estd tratando do ciclo de Shewart ou, como é mais conhecido, ciclo PDCA. Esta é
uma ferramenta classica mesmo da gestdao da qualidade, mas a questdao nos trouxe uma
pequena “pegadinha”.

|II

O problema esta na palavra “pontual”. Quando dizemos que algo tem um carater pontual,
estamos dizendo que deve ser utilizado em um momento especifico, de acordo com alguma
necessidade determinada.

Mas o ciclo PCDA é uma ferramenta que deve ser utilizada de modo continuo. Nao é uma
ferramenta que iremos utilizar “de vez em quando”.

Gabarito: errada

FERRAMENTAS DE GESTAO DA QUALIDADE

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

Elas sdo instrumentos que facilitam o monitoramento e a melhoria dos processos de trabalho. As
principais sao: diagrama de causa e efeito, folha de verificacao, histograma, grafico de Pareto,
diagrama de correlacao, fluxograma e grafico de controle.

Cada ferramenta tem um objetivo e uma funcao especifica na gestao da qualidade, mas sao
utilizados de modo simultaneo em muitas situacgodes.
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Ferramentas

Principal Funcao

Diagrama de Causa e Efeito

Levantar possiveis causas para problemas

Folha de Verificacao

Coletar dados relativos a ndo
conformidade de um produto

Histograma

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

Grafico de Pareto

Distinguir, entre os fatores, os essenciais e
os secundarios

Diagrama de Correlacao

Estabelecer correlacao entre duas
variaveis

Fluxograma

Descrever processos

Gréfico de Controle

Analisar a variabilidade dos processos

Figura 6 - Ferramentas da Qualidade. Adaptado de Mello (2012) apud (Rennd, 2013)

Diagrama de Causa e Efeito

Este diagrama é utilizado quando precisamos estudar as possiveis causas de um problema. Ele é
chamado de “causa e efeito” exatamente por isso — nos auxilia a entender essa relagao entre as

causas e os efeitos.

Para a gestdao 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 pratico? Uma secretaria de transito estd buscando estudar as causas dos
acidentes de transito. Muitos aspectos podem gerar acidentes, ndo é mesmo?

Poderiamos citar, por exemplo, as vias sem conservacdao, motoristas embriagados, falta de
sinalizacdo, falta de policiamento na drea como alguns destas possiveis causas.

O diagrama de “causa efeito” (ou Ishikawa, seu criador) possibilita a estruturacdo e a hierarquizacao
destas possiveis causas. Sabendo quais sao 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:
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Figura 7 - Grafico de Ishikawa

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

Folha de Verificagao

A folha de verificacdo (ou checklist) € um instrumento muito simples. Ela nada mais é do que uma
relacdo de “eventos” e a descricao de quantas vezes cada um deles “aconteceu”.

Na sua aplicagao pratica, um funcionario apenas vai somando quantas vezes cada defeito ocorreu
em um formulario ou planilha eletrénica.

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

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

Abaixo, teriamos um exemplo de uma folha de verificagao:
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Processo: Fabricacao de Moveis
Lote: 20000
Data de Verificacao 03/04/2013
Problema Quantidade
Parafuso solto 9
Tinta Borrada 54
Imperfeicao no corte 8

Figura 8 - Exemplo de folha de verificacio.

No caso do exemplo acima, teriamos uma boa noc¢ao de quais sdo os defeitos no processo produtivo.
A pintura (tinta borrada) foi o problema que mais vezes ocorreu neste processo produtivo.

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

Histograma

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

Esta ferramenta serve para que o gestor possa facilmente interpretar uma lista de frequéncia.
Quando este administrador receber a folha de verificacao, por exemplo, ird transforma-la em um
grafico de barras — o Histograma.

Pontualidade das Cias Aéreas

20000
18000 -+
16000 -
14000
12000
10000 +—— r—
8000
6000
4000 -+
2000

|

=

0-10 10-20 20-30 30-40 40-50 50-60 Mais de 60
minutos minutos minutos minutos minutos minutos minutos

u

@ NocBes de Administracdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 24
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

Figura 9 - Exemplo de grafico histograma

Este grafico facilita a visualizagao dos aspectos que devem ser enfatizados na busca da qualidade.
Quando a lista de frequéncia é grande, com muitos itens, o grafico é uma ferramenta adequada para
a analise destes dados de um modo mais rapido.

Grafico de Pareto

O grafico de Pareto é uma das ferramentas mais utilizadas na tomada de decisdo e na gestao da
gualidade das organizagdes. Ele é baseado no principio de Pareto.

Este principio foi desenvolvido por Vilfredo Pareto no Século XIX!®, mas é amplamente usado
atualmente. Este grafico é excelente para que os gestores consigam identificar os itens importantes
em um determinado problema. Ele também é conhecido como a regra do “80/20”.

Pareto trouxe a nog¢do de que, normalmente, poucos itens ou fatores geram a maioria dos efeitos
ou impactos. Para ele, 20% dos fatores gerariam 80% dos efeitos (por isso a regra do “20-80").

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

[ Causas | [ Efeitos |

Poucos
fatores |:J1> :>
importantes

Muitos fatores
insignificantes

—

Na pratica, este grafico nos auxilia a entender quais sdo os fatores que devem ser priorizados. Dentre
0s casos praticos, teriamos: a gestdo de estoque em uma loja, a taxa de criminalidade de acordo
com regides, a taxa de mortalidade de acordo com o tipo de doencas, dentre diversas outras.

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

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

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

Um grafico de Pareto se assemelha ao exemplo abaixo:

Causas de Mortalidade
50000
45000 +—
40000 -+—
35000 +—
30000 -+—
25000 ;
20000
15000
10000 ¢
s000 H
0 , ' B S
Cancer Infarto Infeccdo Malaria AVC Dengue Gripe
Hospitalar

Figura 10 - Grafico de Pareto

Diagrama de Correlagao ou Dispersao

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

Deste modo, o grafico nos deixa ver como a alteragdo em um aspecto do problema afeta o outro.
Na pratica, esta ferramenta serve para que possamos saber quais sao os fatores que devem ser
melhorados em um processo ou problema publico.

Como exemplos, teriamos a analise de quais fatores geram uma melhora na mortalidade infantil em
uma cidade, quais os fatores geram a reducao nos defeitos de uma linha de montagem, quais sdo os
métodos de ensino que melhoram (ou ndo) os resultados dos alunos, dentre outros.
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Assim, este grafico demonstraria se existe ou nao uma correlagao entre os fatores. Se os pontos
ficarem muito “espalhados”, ndo existiria uma correlacdao forte. O contrario indicaria que esta
correlagao existe. Abaixo, temos um exemplo deste tipo de grafico.

'

Estimativa de vida da populacéo

Maior Investimento

L

‘ [ Menor Investimento }

=

Investimento em Saude/Cidade

Figura 11 - Grafico de dispersao. Fonte: (Rennd, 2013)

Fluxograma

Como a gestdo da qualidade esta focada na melhoria e padroniza¢ao 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 facil e simples.
Além disso, um processo “mapeado” facilita a analise de seus passos e dos seus “gargalos”.

Através da utilizacao de diversos simbolos padronizados, chamados de notagdes, conseguimos
descrever todas as etapas e decisOes envolvidas em um processo. Com isso, podemos propor
melhorias e mudangas.

Abaixo podemos ver um exemplo de fluxograma:
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Figura 12 - Exemplo de Fluxograma

Grafico de Controle

Quando um gestor trabalha com “padrdes de qualidade”, costuma utilizar esta ferramenta. O grafico
de controle é utilizado para que possamos analisar a variabilidade de um processo.

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

Podemos ver um exemplo desta ferramenta abaixo:

E?J Nocgdes de Administragcdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 28
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

Defeitos no Processo Y
1000 ’
800
g o N
o l /\// \/
200 \—\— ———
4 [ —
© o D O o o ] o o o O
\«é"} é’}& ¥ \ép > \vﬁ?é va&o‘ o§;° @0“{& é‘@
X o &
Defeitos no Processo Y

Figura 13 - Grafico de Controle. Fonte: (Renné, 2013)

Neste exemplo, os meses de fevereiro e setembro teriam apresentado resultados “fora” do padrao
e deveriam ser estudados mais a fundo.

Assim sendo, o grafico de controle facilita a identificacdao de algum fator que esteja impactando o
processo de producao, por exemplo. Sempre que os resultados valores estiverem dentro da faixa
esperada, poderiamos considerar que o processo esta “sob controle”.

HORA DE

PRATICAR!

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

Comentarios

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

Gabarito: correta

(CESPE — MPE-PI — TECNICO) O diagrama de Ishikawa, o principio de Pareto e os modelos
estatisticos sdo instrumentos de gestdo utilizados pelo departamento de qualidade, que deve
ser o responsavel Unico pelos programas de qualidade da organizacao.

Comentarios

A questdao comecou “bonitinha”, mas no final inseriu uma informacao incorreta. Realmente,
estas ferramentas citadas sdo instrumentos utilizados na gestdo da qualidade, mas o
departamento de qualidade ndo é o Unico responsavel pela qualidade.
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De acordo com a gestao total da qualidade, todos os membros da empresa devem ser
responsaveis pela qualidade, ndo sé 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 gestdo e na
promocao da qualidade.

O programa é aparentemente simples, mas demanda uma grande mudanc¢a de mentalidade nos
membros da organizacdo?’. O conceito ou programa 5S é visto como uma filosofia voltada para a
mobilizacdo dos colaboradores, por meio da introdu¢ao de mudancgas no ambiente de trabalho.

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

A primeira palavra, Seiri, significa organizacao. Mas ndao somente no sentido popular que
conhecemos — de organizar o que esta “baguncado”. O conceito vai mais além, de dar um destino
ao que nao nos traz mais utilidade, de descartar o que é desnecessario, de priorizar o que é mais
importante, de s6 manter em estoque o que realmente sera necessario.

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

Este senso estd associado também com a facilidade de acesso aos itens importantes, com a facil
localizagao 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, ndo 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 maquinas limpas, além de produzir menos residuos e
detritos no trabalho, para que ndo seja necessario tanto trabalho para limpar o ambiente.

17 (Mello, 2011)
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O préximo termo, Seiketsu, estd também relacionado com os anteriores e significa higiene. Aqui nao
falamos somente da higiene pessoal e da limpeza do ambiente, mas também da eliminagao de tudo
que possa significar risco para a satde?®,

Assim, envolve uma boa sinalizagdo dos riscos do ambiente, da reducdao dos diversos ruidos no
ambiente, a devida utilizacao dos aparelhos de seguranca, dentre outros fatores.

Finalmente, o termo Shitsuke significa disciplina para manter a execu¢ao dos passos anteriores e
manter o ambiente saudavel. De nada adianta fazer estes passos durante uma semana e depois
“relaxar” e voltar a fazer as coisas como antigamente.

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

Abaixo podemos ver os cinco passos do programa 5S:

Seiri -
organizac¢ao ou
utilizacao

Shitsuke - .

L Seiton -
disciplina ou ~

S arrumacao
autodisciplina
LN o N — )
Seiketsu -

. . Seiso - limpeza
higiene ou saude | p

L _J L v,

Figura 14 - Programa 5S

HORA DE

PRATICAR!

18 (Mello, 2011)
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(CETRO — AMAZUL — TECNOLOGO) 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 nao conformidade.

(A) seiri.

(B) seiton.

(C) seiso.

(D) seiketsu.

(E) shitsuke.

Comentarios

Questao bem “decoreba” da banca. Como vimos, o “S” que representa a limpeza é o “seiso”.

Gabarito: letra C

SIX SIGMA

O programa Six Sigma (ou Seis Sigma) foi desenvolvido pela empresa Motorola nos anos 80 do século
passado. Apds 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 reducdo da variabilidade dos processos de trabalho,
de modo que estes atinjam uma reducao significativa dos seus defeitos.

A palavra Seis Sigma indica um objetivo principal do programa, que é o de atingir um nivel de defeitos
de 3,4 pecas por milh3o, ou seja, quase zero defeito!®. Quanto maior o nimero de “sigmas”, menor
o numero de problemas no processo. O programa busca gerar um processo com um percentual de
99,9997% de sucesso?’.

A implantacdo 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 ja vimos acima. De acordo com Carvalho e Paladini??,

“Diversas ferramentas sdo utilizadas de maneira integrada as fases do DMAIC, constituindo um método sistemadtico,

disciplinado, baseado em dados e no uso de ferramentas estatisticas para se atingir os resultados almejados pela
organizagdo.”

19 (Mello, 2011)
20 (Carvalho & Paladini, 2012)
21 (Carvalho & Paladini, 2012)
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Naturalmente, as fases do DMAIC podem demandar ferramentas estatisticas e de andlise diferentes,
de acordo com a situagao e especificidades dos processos de trabalho a serem melhorados.
Basicamente, todas as ferramentas da gestao da qualidade podem ser utilizadas no DMAIC, como o
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, Grafico de Controle, dentre outros.

Abaixo vocés podem ver os principais passos do DMAIC:

[sDefinir o projeto de melhoria, detalhando o

Deﬁne - definir problema e as oportunidades de melhoria

eIdentificar os pontos criticos do processo e criar

Measure - medir métodos de avaliagio da performance do

processo

eDescobrir as causas do problema

Analyze - analisar

LS
-

ePropor e implantar solu¢des para a melhoria dos

Improve - melhorar | processos

L

eChecar se as solucoes funcionaram e assegurar

Control - controlar | que estio sendo seguidas

VAV VA VY

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

As equipes de trabalho que serdo responsaveis pelo programa sdao formadas por diversos niveis
“hierarquicos” de acordo com a experiéncia e com os conhecimentos do programa. Os principais
niveis s30%%: Sponsors, Champions, Master Black Belts, Black Belts, Green Belts e White Belts.

22 (Mello, 2011)
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[ SpOHSOI‘S | Definem as diretrizes do Six Sigma

. Cupula - Direcionam o p_rograma e identificam os
[ Champions I grandes projetos de melhoria
[ Master Black Belts | Orientam os Black Belts e;kssessoram os Champions
| BlackBelts | e ndi dedo
[ Green Belts | Dedicagao parc_ial nos projetos
[ White Belts | Nivel operacional - ;péiam os green belts

Figura 16 - Niveis do Six Sigma

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

HORA DE

PRATICAR!

(UFF — UFF / ADMINISTRADOR) O método de melhoria continua da qualidade que visa a
reducdo das variabilidades é denominado:

a) kaizen;

b) 5"S";

c) diagrama de causa e efeito;
d) reengenharia;

e) seis sigma.

Comentarios

A questdo 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 reducao da variabilidade dos processos de
trabalho, de modo que estes atinjam uma reducao significativa dos seus defeitos.

Gabarito: letra E
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KAIZEN

O conceito de Kaizen esta muito ligado ao conceito de qualidade. Kaizen em japonés seria traduzido
como “melhoramento” ou “mudanca para melhor”. E uma busca do aprimoramento continuo,
incremental, de todos os integrantes de uma organizagao. Este aprimoramento ndo se limita ao
ambito da produgdao, mas constitui uma forma de vida e comportamento, dentro e fora da
organizac3o?®3.

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

Desta forma, o trabalho de um operario em uma prensa seria tdao importante quanto o de um
servente que limpa o chdo ou o de um contador que organiza as finangas da empresa. Tudo deve ser
feito com total zelo e qualidade. Portanto, todos os niveis hierarquicos 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 as técnicas e maquinas
envolvidas na producdo de um produto ou servigo.

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 produ¢dao como
a maneira de se fazer uma atividade.

De acordo com Lima, o Kaizen é uma diretriz cultural que permeia todos os métodos de producao
orientais?*:

“O Kaizen é, portanto, uma diretriz cultural, um valor que determina o esforco de aprimoramento
continuo. O que nos remete a busca da perfeicdo, nunca atingida, mas sempre desejada. ”

E um processo constante, efetuado por todos na empresa, que busca aumentar a produtividade,
diminuir o desperdicio, o stress e reduzir os acidentes de trabalho. Para os japoneses, a palavra
Kaizen é um conceito “guarda-chuva”?®, 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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J
HORA DE

PRATICAR!

(UFF — UFF / ADMINISTRADOR) O método de melhoria continua da qualidade que visa a
reducao das variabilidades é denominado:

a) kaizen;

b)5"S";

c) diagrama de causa e efeito;
d) reengenharia;

e) seis sigma.

Comentarios

A questdo 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 reducao da variabilidade dos processos de
trabalho, de modo que estes atinjam uma reducao significativa dos seus defeitos.

Gabarito: letra E

(FCC — TCE/SP — AUDITOR) O conceito japonés Kaizen é a base filoséfica para diversas técnicas
atuais de qualidade na administracdao contemporanea. Sintetiza corretamente os principios do
Kaizen:

(A) Preocupacdo continua com a elaboracdo de padrdes de exceléncia para medir produtos,
servigcos ou processos com relacdo aos concorrentes mais fortes.

(B) Preocupacdo constante com a atribuicdo de mais poder e autonomia aos trabalhadores,
visando partilhar responsabilidades com relacdo a produtividade da empresa.

(C) Abordagem sistémica do processo de aprendizagem voltada ao aperfeicoamento continuo
da inovagao dentro da empresa.

(D) Preocupagao continua com o aperfeicoamento tanto de produtos e servigos como dos
procedimentos e habitos de executivos e trabalhadores na empresa.

(E) Foco no cliente, suas necessidades e preferéncias, e a preocupacdo sistematica com a
reducao dos desperdicios e a agregacao de valor aos produtos e servigos.

Comentarios

A primeira frase esta incorreta, pois a preocupa¢ao, no Kaizen, ndo é com padrdes de
exceléncia, mas em fazer sempre o melhor possivel. Quando temos padrdes aceitdveis
podemos nos acomodar a cumprir somente a “meta”, nao é verdade?
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A segunda frase também estd incorreta, pois a atribuicdo de mais poder aos trabalhadores e
responsabilidade nao sintetiza corretamente o conceito do Kaizen, que é muito mais
abrangente.

A terceira frase também esta incorreta, pois o Kaizen é mais abrangente do que o processo de
aprendizagem continuo da inovacao. Ja a letra D esta correta, pois € uma definicao correta do
Kaizen. Desta forma, a letra E esta incorreta, pois nao 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 organizacado esteja executando de uma maneira mais eficiente e adaptar esta
eventual melhor pratica para sua prépria 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 sistematico, mas seu conceito é
muito antigo?.

O Benchmarking é uma procura por empresas ou organizagoes (sejam competidores ou ndo) que
tenham praticas superiores, em busca de um desempenho melhor da empresa?’. Ou seja, é uma
analise dos processos alheios e depois uma adaptacdo destes processos na prépria empresa.

Vamos imaginar que vocé queira melhorar a entrega a domicilio de sua drogaria. Uma das formas é
analisar quem em seu bairro esta conseguindo entregar seus produtos mais rapidamente e tentar
“copiar” seus métodos, ndao é mesmo?

O que esta outra empresa tem de diferente? Sera que o empregado que atende ao telefone passa
mais rapido o recado? Serd que seu “motoboy” esta com uma moto mais rapida?

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

No caso acima, nao 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 concorrente ndo vai achar muito interessante ver vocé tentando “copiar” seus
processos de trabalho, nao 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
gue o processo a ser analisado seja compativel (no caso, entrega de produtos a domicilio) isso pode
ser feito tranquilamente.

Entretanto, cabe lembrar aqui que a anadlise deve recair sobre os processos criticos da empresa, ou
seja, aqueles que trarao efetivamente um resultado superior, pois afetam a produtividade e
gualidade dos produtos.

O Benchmarking também pode ser feito internamente, entre setores diferentes da mesma
empresa, ou divisdes 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 Japao consegue
identificar um concorrente na Malasia que esta conseguindo atingir um resultado interessante
através de um processo de trabalho diferente, o Benchmarking pode ser utilizado!

Lembre bem ent3dao: O Benchmarking pode ser utilizado por qualquer tipo de organizagao, de
gualquer tamanho, em qualquer setor economico, de qualquer local do mundo! Ficou facil, ndo é
mesmo?

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

O Benchmarking pode ser classificado em trés categorias®®:

» Benchmarking interno — Andlise e comparac¢do dos processos e atividades de drgdos ou filiais
diferentes. E comum que empresas grandes tenham setores que executam tarefas e
atividades semelhantes. Por exemplo: compara¢ao entre o tempo de entrega da filial de Sao
Paulo e o da filial de Brasilia.

» Benchmarking competitivo — Analise e comparacdo do desempenho de empresas que atuam
no mesmo segmento, sejam concorrentes diretas ou ndo. Desta forma, busca-se igualar ou
melhorar o desempenho de um concorrente. Poderia ser o caso de uma montadora de
automaveis analisando o processo de pintura de um concorrente.

» Benchmarking genérico — Analise e comparacdo de processos de qualquer organizacdo
independentemente de ser do mesmo ramo ou nao, de ser concorrente ou nao. 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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HORA DE

PRATICAR!

(FEPESE — MPE-SC — TECNICO) DENOMING-S€ ..voveieeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeeeeeeseeee et ees s enns a
procura das melhores praticas por parte das empresas, que conduzem ao desempenho
superior, por meio do qual uma empresa examina como outra realiza uma fungao especifica a
fim de melhorar como realizar a mesma ou uma fun¢ao semelhante, denomina-se:

Assinale a alternativa que completa corretamente a lacuna do texto.
(A) PDCA.

(B) Benchmarking.

(C) Gestao pela qualidade total.

(D) Replacement.

(E) Outsourcing.

Comentarios

A guestdo trata do conceito do Benchmarking. O Benchmarking é uma procura por empresas
ou organizagdes (sejam competidores ou ndo) que tenham praticas superiores, em busca de
um desempenho melhor da empresa30. Ou seja, € uma analise dos processos alheios e depois
uma adaptacao destes processos na propria empresa.

Gabarito: letra B

GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES

O gerenciamento pelas diretrizes — GPD - foi desenvolvido inicialmente por japoneses. Neste pais,
é chamado de “Hoshin Kanri”. E uma ferramenta que busca alcancar a visdo estratégica da empresa
através da gestdo total da qualidade e do desdobramento destas estratégias (as diretrizes) por todos
os niveis da organizacao.

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

Este gerenciamento sera implementado com o auxilio do ciclo PDCA, sendo assim um processo
continuo de execug¢ao e controle. Por meio do PDCA sao definidas as metas, as a¢des para alcanga-

30 (Daft, 2005)
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las e o estabelecimento das a¢des corretivas, que serdao utilizadas quando as metas nao forem
atingidas.

O foco das agdes é o cliente e a obtencao da qualidade é uma preocupacao central. De acordo com
Campos3?,
“Gerenciamento pelas Diretrizes é um sistema administrativo que visa garantir a sobrevivéncia da empresa a competicdo
através da visdo estratégica estabelecida com base na andlise do sistema empresa-ambiente e nas crengas e valores da
empresa e através do direcionamento da prdtica do controle da qualidade por todas as pessoas da empresa sequndo aquela
visdo estratégica”.
O gerenciamento pelas diretrizes comega, entao, na cipula da empresa, mas é disseminado por toda
a organizacao com o desdobramento das metas. Assim, todos os membros sao envolvidos no
processo de gerenciamento.

Esse desdobramento nada mais é do que “quebrar” um objetivo estratégico em pequenas “partes”,
ou objetivos “menores”, de acordo com o nivel de cada funcionario envolvido ou a drea que ele est3
trabalhando.
O gerenciamento pelas diretrizes é constituido de dois sistemas3?:
“Gerenciamento Funcional: cuida da manutencdo e melhoria continua da rotina didria. E a prdtica do controle da qualidade;
Gerenciamento Interfuncional: cuida da solu¢éo dos problemas prioritdrios da alta administragdo.”
Assim sendo, a GPD pode ser dividida em dois tipos de gerenciamento: um mais voltado para a

operacao interna e os processos de trabalho e o outro focado no gerenciamento das diretrizes
estratégicas, tidas como fundamentais para que a empresa alcance sua visao estratégica.

Desta maneira, o gerenciamento pelas diretrizes busca direcionar a prdatica das atividades de
controle da qualidade de todas as pessoas da organizacdo segundo uma visdo estratégica
estabelecida pela clpula da empresa®.

PROCESSOS E CERTIFICACAO ISO 9000:2000

As ISO 9000 sao normas internacionais que estabelecem requisitos para sistemas de qualidade. Este
nome (ISO) é derivado do préprio nome da instituicdo que criou as normas (em inglés: International
Organization for Standardization).

A gestdo por processos estd muito relacionada com a gestdo da qualidade, pois a gestdao dos
processos de trabalho é fundamental para que uma organizacdao 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 organizagao foi criada em 1947 e conta com mais de 130 paises membros. Aqui no Brasil, é
representada pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT.

Segundo a I1SO 900034, gestdo da qualidade é conjunto de
“Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagéo no que diz respeito a qualidade”

De acordo com a ABNT, os oito principios de gestao da qualidade que devem ser seguidos pelos
gestores para melhorar o desempenho s3o®:

Abordagem de | . Apor_dagem
sistémica para a
- processo - -
. - gestdo ; -
| |
L . L™ -
Envolvimento Melhoria
de pessoas continua
H—'_';. \-.——.z"
Abordagem
. factual para
Lideranca tomada de
decisao
- A b 4
/ Princfpios Beneficios
Foco no cliente l da | mutuos nas
| \ f | relagdes com os
Qualidade v," fornecedores

e ———— ’

,\ »
L .

Figura 17 - Principios da Gestao da Qualidade

Vejam que a gestdao por processos é um dos principios da gestao da qualidade. A ISO 9000:2000,
existe um foco ainda maior na gestdo por processos. Os itens mais importantes sdo3°:

» Satisfacdo do cliente;
» Melhoria continua;
» Processos.

34 (ABNT, 2000) apud (Valls, 2004)
35 (ABNT - Associacdo 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 visao da organizagao baseada em
seus processos, e nao em seus departamentos — a visao tradicional da gestao.

Esta gestao tradicional causa uma dificuldade na coordenacgdo entre os varios setores envolvidos em
um processo de trabalho. Cada area busca apenas seus objetivos internos e perde o foco nas
necessidades dos clientes.

A dificuldade na comunica¢dao e na harmonizacao dos esforcos gera desperdicios e perda de
competitividade, além da insatisfagao dos clientes.

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

Esta seria uma visao horizontal da instituicao, que olha para seus fluxos de trabalho e ndo apenas
para as “caixinhas” ou departamentos.

As normas ISO 9000 buscam, através de uma maior padronizacao dos processos, uma previsibilidade
no fornecimento de bens e servicos, a reducdao dos custos de operacao e dos riscos envolvidos no
negocio.

Agora, a adogao destas normas nao garante nenhum produto com qualidade. Prestem atencao
nisso! Em provas, & muito recorrente que as bancas afirmem algo como: a observdncia das normas
ISO 9000 “garantem” um produto de qualidade.

Estas normas ISO 9000 nao sao suficientes, por si s6, para que uma empresa garanta a qualidade de
seus produtos. Sao requisitos necessarios, mas nao suficientes!

Além disso, estas normas nao sao limitadas ao setor privado! Podem e devem ser utilizadas no setor
publico, bem como em diversos tipos de empresas (como industria, servicos, comércio etc.), bem
como podem ser utilizadas por organizacdes de tamanhos variados.

AUDITORIA INTERNA DE QUALIDADE

A Auditoria Interna visa garantir a manuten¢ao e a melhoria continua do Sistema de Gestdao da
Qualidade da Empresa e dos seus processos.

Como é feita por membros da organizacdo (por isso o nome “interna”), ela ndo deixa de ser uma
autoavaliagdo. Desde a primeira versao da norma ISO 9001, a realizagcao de auditorias internas é um
requisito para a manutencao do certificado de qualidade.

A instituicao deve realizar auditorias internas em intervalos regulares e planejados para assegurar
se 0 seu sistema de gestao da qualidade esta conforme com as normas e requisitos.

Assim, sua funcdo principal é a de prover informacgdes sobre o funcionamento dos processos de
gestdao da qualidade. Se bem feito, proverd dados e informacdes importantes para os gestores e
possibilitarao melhorias.
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Dentre as areas envolvidas em um processo de auditoria, podemos citar as de gestao de riscos e de
governanca. O trabalho envolve entrevistas, relatérios, checagem de praticas “in loco” e analise
documental.

MODELO DA FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE

A Fundacao Nacional da Qualidade gerou um modelo de gestdo da qualidade. A FNQ é uma
instituicdo que promove o desenvolvimento das organizacdes por meio da geracao e da
disseminacdo de conhecimento na drea da gestao no Brasil (publica e privada) e estimula a busca
por uma gestdo de exceléncia.

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

O modelo se chama Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG?®/, que estd em sua 21° edic30 e est3
voltado para a melhoria continua dos processos da organizacao.

A FNQ é uma instituicao focada na disseminagdo do conhecimento sobre a Exceléncia em Gestao.
Para atingir alguns destes objetivos, ela criou o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), que vem
premiando as boas praticas de gestao das organizacdes brasileiras.

De acordo com a FNQ, os oito fundamentos sdao os seguintes: pensamento sistémico, compromisso
com as partes interessadas, aprendizado organizacional e inovag¢ao, adaptabilidade, lideranga
transformadora, desenvolvimento sustentavel, orientagao por processos e a geragao de valor.

Cada fundamento desse é desdobrado em temas. Abaixo, podemos ver cada um em detalhes32:

Fundamento Descricao Temas
PENSAMENTO Compreensdo e tratamento das relagdes de | ¢ Alinhamento
SISTEMICO interdependéncia e seus efeitos entre os diversos | , Tomada de decisio

componentes que formam a organiza¢do, bem
como entre estes e o ambiente com o qual
interagem.

COMPROMISSO COM | Estabelecimento de pactos com as partes | ® Requisitos das partes
AS PARTES interessadas e suas inter-relagdes com as | interessadas
INTERESSADAS estratégias e processos, numa perspectiva de | . cliente

curto e longo prazos. .
* Relacionamento com as

partes interessadas

e Fornecedor

37 Fonte: http://www.fnqg.org.br/
38 Fonte: http://www.fng.org.br/
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e For¢a de trabalho

APRENDIZADO Busca e alcance de novos patamares de | ¢ Aperfeicoamento

ORGANIZACIONAL E | competéncia para a organizacao e sua forca ~cle « Conhecimento

INOVACAO trabalho, por meio da percepcio, reflexdo, o
avaliacdo e compartilhamento de conhecimentos, | * Competéncias
promovendo um ambiente favoravel a essenciais
criatividade, experimentacdo e implementagdo | ¢ Inovagio
de novas ideias capazes de gerar ganhos
sustentaveis para as partes interessadas.

ADAPTABILIDADE Flexibilidade e capacidade de mudanga em tempo | ¢ Capacidade de mudar
hébil, frente a novas demandas das partes |, plexibilidade
interessadas e alteragdes no contexto.

LIDERANCA Atuacdo dos lideres de forma ética, inspiradora, | ¢ Valores e principios

TRANSFORMADORA | exemplar e comprometida com a exceléncia, | organizacionais
compreendendo os cendrios e tendéncias | . Governanca
provaveis do ambiente e dos possiveis efeitos Cultural o cional
sobre a organizacdo e suas partes interessadas, + Cultural organizaciona
no curto e longo prazos; mobilizando as pessoas | ¢ Olhar para o futuro
em torno de valores, principios e objetivos da | , g cessio
organizacao; explorando as potencialidades das
culturas presentes; preparando lideres e pessoas;

e interagindo com as partes interessadas.

DESENVOLVIMENTO | Compromisso da organizacgdo em responder | * Econdmico-financeiro

SUSTENTAVEL pelgs impactos de suas dec_is()es e atividade.s, na | , Ambiental
sociedade e no meio ambiente, e de contribuir _
para a melhoria das condi¢des de vida, tanto | * Social
atuais quanto para as geragoes futuras, por meio
de um comportamento ético e transparente.

ORIENTACAO POR Reconhecimento de que a organizacio é um | e Informagdes

PROCESSOS conjunto de processos, que precisam ser | Organizacionais
entendidos de ponta a ponta e considerados na | . Gestio por processos
definicdo das estruturas: organizacional, de Prod
trabalho e de gestdo. Os processos devem ser | **'° uto
gerenciados visando a busca da eficiéncia e da
eficacia nas atividades, de forma a agregar valor
para a organizacdo e as partes interessadas.

GERACAO DE Alcance de resultados econdmicos, sociais e | ® Resultados

VALOR ambientais, bem como de resultados dos | sustentaveis

processos que os potencializam, em niveis de
exceléncia e que atendam as necessidades e
expectativas das partes interessadas.
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PROGRAMA NACIONAL DE GESTAO PUBLICA E DESBUROCRATIZACAO -

GESPUBLICA

O termo exceléncia remete a qualidade, que no caso do setor publico esta relacionado a qualidade

na prestacdo de servicos publicos a populagdo. De acordo com o Gespublica®?,
“Exceléncia em gestdo publica pressupGe atengdo prioritdria ao cidaddo e a sociedade na condigéo de usudrios de servigos
publicos e destinatdrios da a¢do decorrente do poder de Estado exercido pelas organizagdes publicas. As organizagdes
publicas, mesmo as que prestam servigcos exclusivos de Estado, devem submeter-se a avaliagdo de seus usudrios, obter o
conhecimento necessdrio para gerar produtos e servigos de valor para esses cidaddos e, com isso, proporcionar-lhes maior
satisfagdo. Esse fundamento envolve nGo apenas o cidaddo individualmente, mas também todas as formas pelas quais se
faga representar: empresas, associagbes, organizagbes e representagdes comunitdrias.”

Portanto, quando falamos de exceléncia nos servigos publicos, estamos nos referindo a um servigo

publico de qualidade a sociedade em geral. Desta forma, devemos saber quais sdo as necessidades

dos cidadaos e buscar atendé-los da melhor forma possivel.

Desde o inicio da década de 90, existem programas que buscam a evolug¢dao da qualidade na
administragdo publica®®. O primeiro passo ocorreu no governo Collor, com a criacdo do Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade — PBQP.

Este programa tinha o objetivo de aumentar a competitividade das empresas brasileiras dentro de
um cenario de abertura comercial, pois existia a preocupacdo de que o setor privado nao estivesse
em condicGes de igualdade com os concorrentes de outros paises neste aspecto (qualidade).

Dentro deste programa, foi incluido também o setor publico no subprograma - Programa da
Qualidade no Setor Publico — 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
Participacdo da Administracdao Publica (QPAP). Este programa tinha um foco nas ferramentas da
gestao da qualidade e com o objetivo de modernizar o aparelho estatal.

Cabe lembrar que no governo FHC ocorreu um grande esforco para introduzir a administracao
gerencial. No caderno MARE n°4, que analisa o programa de qualidade (em 1997), fica bem claro
esta preocupacdo do governo com a mudanca de paradigma®?,
“O Programa da Qualidade e Participacdo na Administrag¢éo Publica é o principal instrumento de aplicagdo do Plano Diretor
da Reforma do Aparelho Estado, propondo-se a introduzir no Setor Publico as mudangas de valores e comportamentos

preconizados pela Administragdo Publica Gerencial, e, ainda, viabilizar a revisdo dos processos internos da AdministragGo
Publica com vistas a sua maior eficiéncia e eficdcia.”

39 (Ministério do Planejamento, Prémio Nacional de Gestdo Publica - PQGF; Instrucdo para Avaliacdo da
Gestdo Publica, 2007)

40 (Ferreira, 2009)
4 (Brasil, 1997)
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Naquele momento, apds sete anos da introdu¢ao do PBQP, a avaliagcdo que se fazia era de que o
setor publico ndo tinha acompanhado o dinamismo do setor privado. Entretanto, entendia-se que
existiam progressos a serem comemorados. De acordo com a mesma publicagao,

“Entretanto, ainda que considerada a debilidade do desempenho no setor publico frente aos resultados da iniciativa privada,
o saldo alcangado pelos esforgos de sensibilizar as organizagées publicas foi positivo. A posi¢cdo, hoje, ndo é mais de marco
zero, registrando-se inumeras instituigdes publicas federais, estaduais e municipais que ja aderiram a prdtica de implantar
programas de Qualidade, recebendo, por isso, manifesta¢éo positiva da sociedade.”

Em 2000, ainda no governo FHC, foi criado o Programa da Qualidade no Servico Publico — PQSP,
inserindo o foco na satisfagao dos cidadaos (usuarios dos servicos publicos).

Finalmente, em 2005, foi instituido o atual GESPUBLICA, Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizagao, unificando desta forma o programa de qualidade com o de desburocratizacao
(que tem raizes no governo de Juscelino Kubitschek - Comissdo de Simplificacdo Burocratica de

1956)%2.

Podemos ter uma ideia melhor da evolucdao dos programas de qualidade no grafico abaixo:

da Qualidade e
Produtividade

Qualidade ¢
Participagio na

Programa da

Retrospectiva
1990... 7T996... 2000... 200S. ..
QPAP GESPUBLICA
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Figura 18 - Evoluc¢ao dos Programas de Qualidade no Setor Publico. Fonte: Gespublica

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

“Art. 2° O GESPUBLICA deverd contemplar a formulacdo e implementacdo de medidas integradas em agenda de
transformagbes da gestdo, necessdrias a promog¢do dos resultados preconizados no plano plurianual, a consolidagdo da
administragdo publica profissional voltada ao interesse do cidaddo e a aplicagdo de instrumentos e abordagens gerenciais,
que objetivem:

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

Il - promover a governanga, aumentando a capacidade de formulagdo, implementagdo e avaliagdo das politicas publicas;
Il - promover a eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento dos recursos, relativamente aos resultados da agdo
publica;

IV - assegurar a eficdcia e efetividade da a¢éo governamental, promovendo a adequagdo entre meios, agoes, impactos e
resultados; e

42 (Ferreira, 2009)

43 (Ministério do Planejamento, Prémio Nacional da Gestdo Publica - PQGF; Instrucdes para Avaliacdo da
Gestdo Publica - 2008/2009, 2008)
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V - promover a gestdo democrdtica, participativa, transparente e ética.”

Poderiam participar do Gespublica os érgaos e entidades da Administracdao Publica Federal (seja
por adesao ou por meio de convocac¢ao) e também organizagdes privadas (de modo voluntario).

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

Na busca destes objetivos, o GESPUBLICA elaborou o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica —
MEGP. Este modelo tem como base os principios constitucionais da administracao publica e, como
pilares, os fundamentos da exceléncia gerencial®.

O GESPUBLICA explicita 0s nossos “famosos” principios constitucionais desta forma*’:

Legalidade Impessoalidade Moralidade Publicidade Eficiéncia
eEstrita eNio fazer ePautar a gestao eSer eFazer o que
obediéncia a lei. acepgio de publica por um transparente, precisa ser feito
Nenhum pessoas. O c6digo moral. dar publicidade com 0 maximo
resultado tratamento Nao se trata de aos fatos e de qualidade ao
podera ser diferenciado ética (no sentido dados. Essa é menor custo
considerado restringe-se de principios uma forma possivel. Nao se
bom, nenhuma apenas aos individuais, de eficaz de trata de reducdo
gestdo podera casos previstos foro intimo), inducdo ao de custo de
ser reconhecida em lei. A mas de controle social. qualquer
como de cortesia, a principios maneira, mas de
exceléncia a rapidez no morais de buscar a melhor
revelia da lei. atendimento, a aceitagdo relacdo entre
confiabilidade e publica. qualidade do

o conforto sdo
requisitos de
um servico
publico de
qualidade e

servico publico
prestado e o
correspondente
gasto publico
exigido.

devem ser
prestados a
todos os
cidadios-
usuarios
indistintamente.

J4 os pilares do MEGP, fundamentos da exceléncia gerencial, sdo descritos pelo GESPUBLICA do
modo abaixo?:

Pensamento sistémico - Entendimento das relacdes de interdependéncia entre os diversos
componentes de uma organiza¢ao, bem como entre a organizacdo e o ambiente externo, com foco
na sociedade.

44 (Ministério do Planejamento, Prémio Nacional da Gestdo Publica - PQGF; Instrugdes para Avaliagdo da
Gestdo Publica - 2008/2009, 2008)

4> (Ministério do Planejamento, Prémio Nacional da Gestdo Publica - PQGF; Instrugdes para Avaliacdo da
Gestdo Publica - 2008/2009, 2008)

46 (Ministério do Planejamento, Prémio Nacional da Gestdo Publica - PQGF; Instrucdes para Avaliacdo da
Gestdo Publica - 2008/2009, 2008)
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Aprendizado organizacional - Busca continua e alcance de novos patamares de
conhecimento, individuais e coletivos, por meio da percepcdo, reflexdo, avaliacdo e
compartilhamento de informacgdes e experiéncias.

Cultura da Inovagao - Promocdo de um ambiente favoravel a criatividade, experimentagao e
implementacdo de novas ideias que possam gerar um diferencial para a atuag¢ao da organizacao.

Lideranga e constancia de propositos - A lideranca é o elemento promotor da gestado,
responsavel pela orientacao, estimulo e comprometimento para o alcance e melhoria dos resultados
organizacionais e deve atuar de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas,
visando ao desenvolvimento da cultura da exceléncia, a promocao de relacdes de qualidade e a
protecdo do interesse publico. E exercida pela alta administracdo, entendida como o mais alto nivel
gerencial e assessoria da organizacao.

Orientagao por processos e informag¢oes - Compreensdao e segmentacao do conjunto das
atividades e processos da organizacdao que agreguem valor as partes interessadas, sendo que a
tomada de decisdes e a execucao de acdes devem ter como base a medicao e analise do
desempenho, levando-se em consideragao as informagdes disponiveis.

Visao de Futuro - Indica o rumo de uma organizagao e a constancia de propdsitos que a
mantém nessa direcao. Esta diretamente relacionada a capacidade de estabelecer um estado futuro
desejado que dé coeréncia ao processo decisorio e que permita a organizagao antecipar-se as
necessidades e expectativas dos cidaddos e da sociedade. Inclui, também, a compreensao dos
fatores externos que afetam a organizacdao com o objetivo de gerenciar seu impacto na sociedade.

Geragao de Valor - Alcance de resultados consistentes, assegurando o aumento de valor
tangivel e intangivel de forma sustentada para todas as partes interessadas.

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

Foco no cidadao e na sociedade - Direcionamento das acdes publicas para atender e regular
continuamente as necessidades dos cidad3os e da sociedade, na condi¢ao de sujeitos de direitos e
como beneficiarios dos servigos publicos e destinatarios da acao decorrente do poder de Estado
exercido pelas organizagdes publicas.
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Desenvolvimento de parcerias - Desenvolvimento de atividades conjuntamente com outras
organizacdes com objetivos especificos comuns, buscando o pleno uso das suas competéncias
complementares para o desenvolvimento de sinergias, expressas em trabalhos de cooperacao e
coesao.

Responsabilidade social - Atuacdo voltada para assegurar as pessoas a condi¢ao de cidadania
com garantia de acesso aos bens e servigos essenciais, €, a0 mesmo tempo, tendo também como
um dos principios gerenciais a preservagao da biodiversidade e dos ecossistemas naturais,
potencializando a capacidade das gerag¢des futuras de atender suas proprias necessidades.

Controle Social - Atuacdao que se define pela participacdo das partes interessadas no
planejamento, acompanhamento e avaliacao das atividades da Administracdo Publica e na execugao
das politicas e programas publicos.

Gestao participativa - Estilo de gestdao que determina uma atitude gerencial da alta
administracao que busque o maximo de cooperacdo 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.

CRITERIOS DE AVALIACAO DO GESPUBLICA

De acordo com o Gespublica®’, o Instrumento para Avaliacdo da Gest3o Publica estd estruturado em
oito critérios, desdobrados em itens, que por sua vez se desdobram em alineas.

Cada um dos critérios representa cada uma das partes do Modelo Referencial da Gestdo Publica. Os
critérios, no Instrumento de avaliacao, sdo partes do Modelo acrescidas dos requisitos de exceléncia
necessarios para permitir a avaliacdo objetiva do sistema de gestdo do drgdo/entidade publico.

Os oito critérios de exceléncia (dimensdes) do Gespublica sao:
1. Governanga;
2. Estratégia e planos;
3. Publico alvo;
4. Interesse publico e cidadania;

5. Gestdo da informagéo;

47 (Brasil. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de Gestao Publica, 2014)
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6. Pessoas;
7. Processos;
8. Resultados.

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

Tabela 1 - Critérios de Avaliacdo do Gespublica. Adaptado de: (Brasil. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao.
Secretaria de Gestdo Publica, 2014)

Critério Item Descrigao
Este item aborda a implementacdo de processos que
contribuam diretamente para o cumprimento da finalidade
do drgdo/entidade publica de forma a gerar valor para a
. sociedade, observando-se os valores e fundamentos da
Sistema de administragdo publica, especialmente os principios da
Governanca supremacia do interesse publico, da articula¢do federativa
e descentralizagdo das politicas publicas; da participagdo e
Governanga controle social e os principios da moralidade, legalidade,
impessoalidade, publicidade e eficiéncia.
Este critério aborda a Este item aborda a implementacdo de processos que
governanga publica; o contribuem diretamente para a disseminacdo dos
exercicio da lideranca fundamentos constitucionais/legais e das diretrizes de
pela alta administragdo governo, integrados aos valores e principios
e a atuagdo da alta Sistema de organizacionais. Também observa a forma como o
administracdo na Lideranca orgao/entidade publica desenvolve as habilidades de

conducgdo da andlise do
desempenho do
orgdo/entidade.

Estratégia e

Andlise do

lideranga, engaja os servidores e demais partes
interessadas na busca do éxito das estratégias e da
promocgdo da cultura de exceléncia.

Este item aborda a implementagdo de processos que

fiese'zmp'enho contribuem diretamente para o desempenho do
institucional érgdo/entidade publica.
publico

Este item aborda a implementagdo de processos que
contribuem diretamente para a formulagdo de uma

Planos Formulacdo da L em e ) °
estratégia estratégia consistente, coerente e alinhada aos objetivos
de governo.
Este critério aborda a
formulagdo e a
implementacdo da Este item aborda a implementag¢do de processos que
estratégia do Implementacio contribuem diretamente para assegurar o desdobramento,

6rgdo/entidade
publica.

da estratégia

a execucao e a atualizagdo da estratégia do
6rgdo/entidade.
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Publico-alvo

Este critério aborda o
relacionamento do
6rgdo/entidade publica
com ao Publico-alvo,
abrangendo a imagem
da organizagdo, o
conhecimento que o
publico-alvo tem da
organizagao, a maneira
como essa se relaciona
com este. O cidaddo,
as empresas,
organizagGes da
sociedade civil e
organizagGes do setor
publico sdo exemplos
de publicos alvo.

Interesse Publico
e Cidadania

Este critério aborda a
observancia do
interesse publico, a
observancia do regime
administrativo e a
participagao e o
controle social.

Informacgao e

Conhecimento
Este critério aborda a
gestdo das
informacdes e do
conhecimento da
organizagao.

Pessoas

Este critério aborda o
sistema de trabalho do
orgdo/entidade, o

Imagem e
conhecimento
mutuo

Relacionamento
com o publico-
alvo

Gestao do
atendimento ao
publico-alvo

Interesse publico

Regime
administrativo

Participacao e
controle social

Gestao da
Informacao

Gestdo do
Conhecimento

Sistemas de
trabalho

Este item aborda a implementagdo de processos que
contribuem diretamente para identificar e entender as
necessidades e expectativas dos cidaddos e de suas
instituicGes, tornar atividades, servicos e produtos
conhecidos e promover a imagem favoravel do
6rgdo/entidade, com impactos na governabilidade.

Este item aborda a implementacdo de processos que
contribuem diretamente para gerenciar solicitagées de
assisténcia, reclamagdes e sugestdes bem como,
acompanhar e avaliar a qualidade dos servicos/produtos
entregues.

Este item aborda a implementagdo de processos gerenciais
cujo objetivo seja a melhoria do atendimento ao publico.

Este item aborda a implementagdo de processos que
contribuem diretamente para o alinhamento da atuagdo do
6rgdo/entidade ao interesse publico e aos valores morais e
principios fundamentais da sociedade brasileira.

Este item aborda a implementagdo de processos que
tenham como objetivo garantir a atuagdo do
orgdo/entidade em consonancia com as regras do regime
administrativo da administragdo publica.

Este item aborda a implementagdo de processos que tem
por objetivo incorporar a participagdao e o controle social,
especialmente de representagao das partes interessadas na
formulagdo das estratégias e definicdo de prioridades para
o 6rgdo/entidade publica, assim como na implementacéo,
monitoramento, avaliagdo e controle do desempenho
institucional.

Este item aborda a implementagdo de processos que
contribuem diretamente para a disponibilizagdo sistematica
de informagdes atualizadas, precisas e seguras aos usudrios.

Este item aborda a implementagdo de processos gerenciais
0s quais tem por objetivo a identificagdo, desenvolvimento,
geragao, protegao e compartilhamento de conhecimento.

Este item aborda a implementagdo de processos gerenciais
0s quais tem por objetivo a organizagdo do trabalho:
competéncias, estruturagdio de cargos, padroes
remuneratdrios, alocacdo interna, avaliacdo de
desempenho e reconhecimento.
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desenvolvimento
profissional e a
qualidade de vida da
forga de trabalho.

Processos

Este critério aborda a
gestdo dos processos
finalisticos e os
processos financeiros,
de integragdo de
politicas publicas, de
atuagao
descentralizada, de
compras e contratos,
de parcerias com
entidades civis e de
gestdo do patrimonio
publico.

Resultados

Este critério apresenta
os resultados
produzidos pelo
6rgdo/entidade
publica.

Desenvolvimento
profissional

Qualidade de
vida

Gestao dos
processos
finalisticos

Gestao de
parcerias com
entidades civis

Gestao
financeira, de
suprimentos e de
outros processos
meio de suporte
a estratégia

Gestao do
Patrimonio
Publico

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

Este item aborda a implementagdo de processos os quais
tem por objetivo criar um ambiente de trabalho
humanizado, seguro, saudavel e promotor do bem-estar, da
satisfacdo e da motivacdo dos servidores.

Este item aborda a implementagdo de processos gerenciais
relacionados a execugdo da finalidade e competéncias do
orgdo/entidade.

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

Este item aborda a implementacdo de processos que
contribuem diretamente para a qualidade da gestdo
financeira, da melhoria da gestdo de suprimentos e da
implementacdo de processos gerenciais relacionados a
execucao dos processos-meio de suporte a estratégia do
orgao/entidade.

Este item aborda a implementagdo de processos gerenciais
cujo objetivo seja o desenvolvimento e a melhoria da gestao
do patrimonio publico praticada pelo 6rgdo/entidade
publico.

Resultados da atividade finalistica, atendimento ao publico-alvo,
interesse publico e cidadania

Resultados relativos as parcerias com entidades civis

Resultados relativos a gestdo de pessoas

Resultados relativos a gestdo or¢amentaria e financeira, de suprimentos

e patrimonial

Resultados relativos a gestao processos-meio de suporte a estratégia
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CicLo PDCL

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

Plan Do
(planejar) (fazer)

Learn Check

(apreder) (verificar)

Através do PDCL, a organizacdo busca a melhoria continua dos seus processos e o aprendizado e
crescimento que possibilitardao a ela superar seus desafios presentes e futuros.
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Gestao da Qualidade

e Atender as expectativas, requisitos e desejos dos clientes;

e Executar as tarefas da melhor forma possivel;

e Preocupacdo constante em melhorar os processos de trabalho;
e Nao desperdicar esforgos e recursos;

e Fazer correto o trabalho desde o principio.

Dimensoes da Qualidade
Dimensao Descri¢ao

Capacidade de responder as solicitacdes para as quais foi

Desempenho .

P projetado.
Caracteristicas Caracteristicas que suplementam o funcionamento basico dos
secundarias produtos.

S E a probabilidade de n3o falhar em um periodo especificado de
Confiabilidade . - ~
tempo, sob determinadas condi¢Ges de operacao.
O grau com que um produto atende a padrdes preestabelecidos,
Conformidade tanto em relagdo as dimensdes nominais especificadas quanto as
caracteristicas de operagao.

- A durabilidade de um produto possui conotagdes econémicas e

Durabilidade . 2 2 g
tecnoldgicas.

Atendimento (ou

capacidade de receber Representa avelocidade e a facilidade de reparo.

assisténcia técnica)

Dimensao da qualidade mais subjetiva e esta relacionada com o

Estética ~ e .
padrao de beleza individual do cliente.

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

Eras da Gestao da Qualidade

Era da Inspecdo da Qualidade
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A producdo era vistoriada somente apds o produto estar “pronto”. Ou seja, a qualidade do
produto somente era checada apds o processo produtivo daquele produto ter sido encerrado.

Era do Controle Estatistico da Qualidade

A Estatistica possibilitou o uso da amostragem e da geracao dos limites aceitdveis de defeitos
em um processo.

Sempre que um processo produtivo apresentasse um “desvio” dos padrdes de defeitos seria
objeto de uma analise mais apurada. Este controle estatistico barateou a gestao da qualidade
e possibilitou um maior conhecimento dos aspectos que influenciavam mais na qualidade.

Era da Garantia da Qualidade

O foco passou para a prevencgao. A preocupac¢do em aprender com os problemas encontrados
e planejar suas acGes de corre¢do passaram a ocupar um papel central.

A gestdo da qualidade passou a ser vista como um processo sistémico, global e holistico,
englobando todos os fatores do funcionamento de uma instituicdo

Era da Gestdo da Qualidade Total

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

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

E necessario que a gestdo da qualidade englobe, além do processo produtivo da prépria
organizacao, os seus fornecedores e parceiros principais.

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

Etapa Descricao

Por exemplo: redugdo da percentagem de defeitos; no tempo de
ciclo de produgdo; no tempo de parada de maquinas ou do
absenteismo do pessoal.

Escolha de uma area
de melhoria

Definicao da equipe de A melhoria continua e a qualidade total pdem forte énfase no
trabalho que tratara trabalho em equipe. S3o técnicas participativas para mobilizar as

da melhoria pessoas na derrubada de barreiras a qualidade
Identificacdo dos Benchmark significa um padrdo de exceléncia que deve ser
benchmarks identificado, conhecido, copiado e ultrapassado.

Analise do método A €quipe de melhoria analisa o método atual de trabalho para
atual comparar e verificar como ele pode ser melhorado para alcangar ou
ultrapassar o benchmark focalizado. Equipamento, materiais,
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métodos de trabalho, pessoas, habilidades devem ser considerados
nessa analise.

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

Estudo piloto da
melhoria

Implementacdo das A equipe propde a melhoria e cabe a direcdo assegurar sua
melhorias implementagdo.

Principais Autores ou “Gurus” da Qualidade

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

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

Deming: Para Deming, o cliente deve sempre ser o foco da gestdo da qualidade. Como os
desejos e necessidades dos clientes nao ficam estdveis, também os parametros de qualidade
devem evoluir.

Juran: Como exemplos dos impactos de seu trabalho na gestdo da qualidade, podemos citar
a “trilogia da qualidade” — planejamento, controle de qualidade e aperfeicoamento -, além da
mudanca do enfoque da gestdo da qualidade (do plano operacional para o plano estratégico).
Juran classifica também a qualidade nas seguintes categorias:

Qualidade do Projeto Qualidade de conformidade Servico de campo
Pesquisa de mercado Tecnologia Pontualidade
Concepgao do produto Potencial humano Competéncia
Especificagbes do projeto Gerenciamento Integridade

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

Crosby: Crosby foi um grande escritor americano que trouxe o conceito de “defeito zero”, ou
seja, de que ndo podemos aceitar os “padroes de qualidade”. O objetivo é ndo ter nenhum

defeito.

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

Ferramentas de Gestdo da Qualidade

Ferramentas Principal Fungao
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Diagrama de Causa e Efeito

Folha de Verificagdo

Histograma

Grafico de Pareto

Diagrama de Correlagdo

Fluxograma

Grafico de Controle

Levantar possiveis causas para problemas

Coletar dados relativos a ndo conformidade de

um produto

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

Distinguir, entre os fatores, os essenciais e os
secundarios (Regra 80/20)

Descrever processos

Estabelecer correlagdo entre duas variaveis

Analisar a variabilidade dos processos

Modelo da Fundagao Nacional da Qualidade

A Fundacao Nacional da Qualidade gerou um modelo de gestdao da qualidade. Ele se chama
Modelo de Exceléncia da Gestdao — MEG e estd voltado para a melhoria continua dos processos

da organizagao.

Fundamento

PENSAMENTO
SISTEMICO

COMPROMISSO
COM AS PARTES
INTERESSADAS

APRENDIZADO
ORGANIZACIONAL E
INOVACAO

Fundamentos do MEG
Descricao

Compreensdo e tratamento das relagGes
de interdependéncia e seus efeitos entre
os diversos componentes que formam a
organizacao, bem como entre estes e o
ambiente com o qual interagem.

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

Busca e alcance de novos patamares de
competéncia para a organizagdo e sua
forca de trabalho, por meio da percepcao,
reflexdo, avaliacdo e compartilhamento de
conhecimentos, promovendo um
ambiente favoravel a criatividade,
experimentacdo e implementagao de

Temas

e Alinhamento

e Tomada de decisao

® Requisitos das partes
interessadas

¢ Cliente

* Relacionamento com as
partes interessadas

¢ Fornecedor

¢ Forga de trabalho

¢ Aperfeicoamento
¢ Conhecimento

e Competéncias
essenciais

¢ Inovacao
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ADAPTABILIDADE

LIDERANCA
TRANSFORMADORA

DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

ORIENTACAO POR
PROCESSOS

GERACAO DE
VALOR

novas ideias capazes de gerar ganhos
sustentaveis para as partes interessadas.

Flexibilidade e capacidade de mudanga em
tempo habil, frente a novas demandas das
partes interessadas e alteragdes no
contexto.

Atuacdao dos lideres de forma ética,
inspiradora, exemplar e comprometida
com a exceléncia, compreendendo os
cenarios e tendéncias provaveis do
ambiente e dos possiveis efeitos sobre a
organizagao e suas partes interessadas, no
curto e longo prazos; mobilizando as
pessoas em torno de valores, principios e
objetivos da organizacdo; explorando as
potencialidades das culturas presentes;
preparando lideres e pessoas; e
interagindo com as partes interessadas.

Compromisso da  organizagdo em
responder pelos impactos de suas decisGes
e atividades, na sociedade e no meio
ambiente, e de contribuir para a melhoria
das condig¢Ges de vida, tanto atuais quanto
para as geragdes futuras, por meio de um
comportamento ético e transparente.

Reconhecimento de que a organizacdo é
um conjunto de processos, que precisam
ser entendidos de ponta a ponta e
considerados na definicdo das estruturas:
organizacional, de trabalho e de gestdo. Os
processos devem ser gerenciados visando
a busca da eficiéncia e da eficacia nas
atividades, de forma a agregar valor para a
organizagao e as partes interessadas.

Alcance de resultados econémicos, sociais
e ambientais, bem como de resultados dos
processos que os potencializam, em niveis
de exceléncia e que atendam as
necessidades e expectativas das partes
interessadas.

¢ Capacidade de mudar

¢ Flexibilidade

* Valores e principios
organizacionais

e Governanga
e Cultural organizacional
¢ Olhar para o futuro

* Sucessao

¢ EconOdmico-financeiro
e Ambiental

* Social

¢ Informacdes
organizacionais

» Gestdo por processos

e Produto

¢ Resultados sustentaveis

Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagao - Gespublica
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Quando falamos de exceléncia nos servigcos publicos, estamos nos referindo a um servico
publico de qualidade a sociedade em geral. Desta forma, devemos saber quais sdo as
necessidades dos cidaddos e buscar atendé-los da melhor forma possivel.

Desde o inicio da década de 90, existem programas que buscam a evolucdo da qualidade na
administragdo publica.

* Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade — PBQP: Este programa tinha o
objetivo de aumentar a competitividade das empresas brasileiras dentro de um
cenario de abertura comercial, pois existia a preocupacdo de que o setor privado ndo
estivesse em condicdes de igualdade com os concorrentes de outros paises neste
aspecto (qualidade).

* Programa da Qualidade no Setor Publico — PQSP: Neste primeiro momento, o foco
era a melhoria dos processos.

* Programa da Qualidade e Participacio da Administracio Publica (QPAP): Este
programa tinha um foco nas ferramentas da gestdo da qualidade e com o objetivo de
modernizar o aparelho estatal.

»  GESPUBLICA - Programa Nacional de Gest3o Publica e Desburocratizagdo: Instituido
em 2005, unificando o programa de qualidade com o de desburocratizacdo. Podem
participar do Gespublica os 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal (seja
por adesdo ou por meio de convocagao) e também organizacdes privadas (de modo
voluntdrio). Na busca destes objetivos, o GESPUBLICA elaborou o Modelo de
Exceléncia em Gestdo Publica — MEGP. Este modelo tem como base os principios
constitucionais da administracdo publica e, como pilares, os fundamentos da
exceléncia gerencial

Os pilares do MEGP, fundamentos da exceléncia gerencial, sdo os seguintes:

* Pensamento sistémico

» Aprendizado organizacional

e Cultura da Inovacao

» Lideranca e constancia de propdsitos
* Orientagdo por processos e informacgdes
* Visdo de Futuro

* Geragdo de Valor

* Comprometimento com as pessoas

* Foco no cidad3do e na sociedade

* Desenvolvimento de parcerias

* Responsabilidade social

* Controle Social

*  Gestdo participativa

Critérios de Avaliacdo do Gespublica

1. Governanga; 5. Gestdo da informacao;
2. Estratégia e planos; 6. Pessoas;

3. Publico alvo; 7. Processos;

4. Interesse publico 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 organiza¢cdo. Dar um destino ao que ndo nos traz
mais utilidade, de priorizar o que é mais importante, de s6 manter em estoque o que
realmente sera necessdrio.

A palavra Seiton é traduzida como arrumacgdo. 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 estd também relacionado com os anteriores e significa higiene. Aqui ndo
falamos somente da higiene pessoal e da limpeza do ambiente, mas também da
eliminacdo de tudo que possa significar risco para a saude.

O termo Shitsuke significa disciplina para manter a execucao dos passos anteriores e
manter o ambiente saudavel.

Six Sigma

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

A implantagdo 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 — definir: Definir o projeto de melhoria, detalhando o problema e as
oportunidades de melhoria

Measure — medir: Identificar os pontos criticos do processo e criar métodos de
avalia¢do da performance do processo

Analyze — analisar: Descobrir as causas do problema

Improve — melhorar: Propor e implantar solu¢Ges para a melhoria dos processos
Control — controlar: Checar se as solugdes funcionaram e assegurar que estdo sendo
seguidas

As equipes de trabalho que serdo responsaveis pelo programa sao formadas por diversos
niveis “hierdrquicos” de acordo com a experiéncia e com os conhecimentos do programa. Os
principais niveis sdo: Sponsors, Champions, Master Black Belts, Black Belts, Green Belts e
White Belts.

Kaizen

Kaizen em japonés seria traduzido como “melhoramento” ou “mudanca para melhor”.
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E uma busca do aprimoramento continuo, incremental, de todos os integrantes de uma
organizagao. Este aprimoramento ndo se limita ao ambito da produgdo, mas constitui uma
forma de vida e comportamento, dentro e fora da organiza¢do

Benchmarking

E um processo importante para que a empresa possa identificar alguma atividade ou processo
gue outra organizacdo esteja executando de uma maneira mais eficiente e adaptar esta
eventual melhor pratica para sua prépria empresa.

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

* Benchmarking interno — Andlise e comparagdo dos processos e atividades de 6rgaos
ou filiais diferentes.

* Benchmarking competitivo — Andlise e comparacdo do desempenho de empresas
que atuam no mesmo segmento, sejam concorrentes diretas ou nao.

* Benchmarking genérico — Analise e comparacdo de processos de qualquer
organizacao independentemente de ser do mesmo ramo ou nao, de ser concorrente
ou ndo.
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QUESTOES COMENTADAS

1. (VUNESP - PC/BA — DELEGADO - 2018)

O ciclo PDCA tem sido frequentemente acompanhado, como reforco, de mais duas
ferramentas da qualidade que tém por objetivo a verificacdo de problemas bem como suas
resolucdes. Uma dessas ferramentas coloca as provaveis causas e as provaveis consequéncias
em um esquema grafico, e a outra estabelece um roteiro de perguntas que envolvem: onde?
como? quem? o qué? por qué? quando? quanto? etc. Essas ferramentas da Gestao pela
Qualidade Total sao, 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.
Comentarios

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

Esta ferramenta, mais utilizada no planejamento, ajuda ao gestor na construcao de um plano de
acao. Ela facilita a definicao das tarefas e dos responsaveis por cada uma delas.

Ja o diagrama de Gantt é utilizado na gestdo de projetos, ndo na gestao da qualidade. Por fim, o
diagrama de Venn nao é uma ferramenta da qualidade, mas sim utilizada no estudo da matematica.

Gabarito: letra B

2. (VUNESP — CM/PRADOPOLIS — SECRETARIO - 2016)

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

(A) limpeza.

(B) arrumagao e ordenagao.

(C) utilizacao e descarte.

(D) autodisciplina.
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(E) saude e higiene.
Comentarios

Questao meio “decoreba” da banca. O programa 5S tem seu nome baseado nas iniciais das palavras
seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke.

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

O proximo termo, Seiketsu, estda também relacionado com os anteriores e significa higiene.
Finalmente, o termo Shitsuke significa disciplina para manter a execu¢ao dos passos anteriores e
manter o ambiente saudavel.

Gabarito: letraD

3. (FUNCAB — ANS — TECNICO ADMINISTRATIVO - 2016)

Considerando os principais tedricos, a afirmativa "A qualidade deve ter como objetivo as
necessidades do usuario, presentes e futuras" é atribuida a:

(A) Juran.

(B) Feigebaum.

(C) Deming.

(D) Crosby.

(E) Chiavenato.
Comentarios

Questaozinha bem "decoreba" da banca. A frase em questao foi mesmo produzida pelo autor
considerado um dos pais da gestdo da qualidade, por seu trabalho no Japao do periodo apds a
segunda guerra mundial: Walter Deming.

Gabarito: letra C

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

Uma das principais caracteristicas da qualidade é ter, sempre e conscientemente, a filosofia da
melhoria continua, que pode ser conceituada como “nada esta tao bom que nao possa ser
melhorado". Essa é a filosofia do

(A) 5S.

(B) Kaizen.
(C) Seiri.

(D) Feedback
(E) Seiton.
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Comentarios

A questdo apresenta o conceito de Kaizen, que esta muito ligado ao conceito de qualidade. Kaizen
em japonés seria traduzido como “melhoramento” ou “mudanca para melhor”.

E uma busca do aprimoramento continuo, incremental, de todos os integrantes de uma organizacdo.
Este aprimoramento nado se limita ao ambito da produg¢do, mas constitui uma forma de vida e
comportamento, dentro e fora da organizac3o*®.

Ja 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 gestao e na
promocgado da qualidade.

O programa é aparentemente simples, mas demanda uma grande mudang¢a de mentalidade nos
membros da organizacdo49. Seu nome é baseado nas iniciais das palavras seiri, seiton, seiso,
seiketsu e shitsuke.

Gabarito: letra B

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

Uma das ferramentas para o controle da qualidade total é o Diagrama de Ishikawa, ou “espinha
de peixe". Qual a funcao dessa ferramenta?

(A) Demonstrar o comportamento ao longo do tempo de uma variavel de um produto.
(B) Visualizar um processo que demonstre seu funcionamento.

(C) Mostrar aos trabalhadores de uma linha de produ¢do como fazer o seu trabalho.
(D) Identificar em uma figura as causas dos problemas e seus efeitos

(E) Mostrar a distribuicao de frequéncia de uma varidvel de interesse por meio de retangulos
justapostos.

Comentarios

O diagrama de Ishikawa também pode ser chamado de Diagrama de Causa e Efeito. Este diagrama
é utilizado quando precisamos estudar as possiveis causas de um problema. Ele é chamado de “causa
e efeito” exatamente por isso — nos auxilia a entender essa relacao entre as causas e os efeitos.

Gabarito: letra D

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

A ISO — INTERNATIONAL STANDARDIZATION ORGANIZATION, estabelecida na Suica e
responsavel pelas normas de Qualidade em diversos setores, no mundo inteiro, define

48 (Lima, 2005)
4% (Mello, 2011)
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tecnicamente qualidade como: “Qualidade é a adequacdo ao uso. E a conformidade as
exigéncias". E, para essa organizagao, o aspecto objetivo e mensuravel da Qualidade, por meio
do qual se pode implantar sistemas como os da ISO-9 000 ou I1SO-14 000 é

(A) o produto.

(B) o projeto.

(C) a clausula.

(D) o plano

(E) o processo.
Comentarios

As I1SO 9000 sdo normas internacionais que estabelecem requisitos para sistemas de qualidade. Este
nome (ISO) é derivado do préprio nome da instituicdo que criou as normas (em inglés: International
Organization for Standardization).

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

Gabarito: letra E

7. (VUNESP - JABOTICABAL-SP — AGENTE - 2015)
Assinale a alternativa que preenche, correta e respectivamente, as lacunas do enunciado.

A qualidade é vista, de alguns anos para cd, como uma das principais estratégias
organizacionais. A qualidade esta intimamente ligada a/ao , a melhoria de resultados e
ao aumento de lucros, por meio de e do envolvimento de todos na organizagao.

(A) produtividade ... reducao de perdas.

(B) aumento da improvisagao ... acompanhamento.

(C) aumento de preco ... produtividade.

(D) objetividade ... produtividade

(E) aumento de preco ... reducao de perdas.
Comentarios

A qualidade esta ligada a produtividade e busca a redu¢ao de perdas. A questdo nao é de dificil
solucdo, pois ndo poderiamos marcar as alternativas “aumento de improvisacdo”, “objetividade” e
“aumento de preco”, ndo é mesmo?

Gabarito: letra A

8. (VUNESP — UNESP — ASSISTENTE — 2015)
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Tanto o desenvolvimento quanto a certificagdao do sistema de qualidade de uma empresa sao
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 acdes necessarias de desenvolvimento e
manutencdo de um sistema de qualidade. E sempre importante conhecer tais ferramentas e,
inclusive, tudo que diz respeito a série ISO 9000. Nesse contexto, é correto afirmar que duas
das ferramentas, muito comumente utilizadas, sao

(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 prestacdo de
contas

(E) o SWOT e o PDCA, cuja letra C representa a fase de aplicacdo de acdes corretivas e
padronizacoes.

Comentarios

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

Na letra Co erro é que o PDCA ndo é o mesmo que a ferramenta SWOT (utilizada no Planejamento).
Jadoerrodaletra D é que a sigla PDCA nao engloba a parte financeira. Finalmente, a parte das a¢des
corretivas esta na letra A de PDCA.

Gabarito: letra B

9. (AOCP — EBSERH — ASSISTENTE — 2015)

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

(A) Eliminacdo de documentos sem utilizacdo.

(B) Aumento de estoques intermedidrios.

(C) Melhoria no layout.

(D) Economia de tempo e esforco.

(E) Maior aproveitamento dos espacos.
Comentdrios

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 gestdao e na
promocgao 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:

Seiri - Seiso - Seiton -
| Organizacao Limpeza Arrumacao

Seiketsu - Shitsuke -
higiene disciplina

Figura 19 - Programa 5S

A Unica alternativa que nao faz sentido seria a da letra B, pois o aumento dos estoques
intermediarios indicaria um planejamento do processo produtivo mal feito e um aumento de
estoques desnecessarios na empresa.

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

Gabarito: letra B

10. (FUNCAB — ANS — ATIVIDADE TECNICA - 2015)

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

a) forca-tarefa.
b) brainstorming.
c) melhoria continua
d) circulo de controle da qualidade.
e) comité ad-hoc.
Comentdrios

Os circulos de controle da qualidade (CQCs) sdo grupos pequenos de empregados que conduzem o
controle da qualidade, democratizando a sua gestao e buscando a melhoria continua dos processos
de trabalho.

Gabarito: letra D

11. (FUNCAB — ANS — ATIVIDADE TECNICA - 2015)

@ NocBes de Administracdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 67
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

Dentre as principais ferramentas da qualidade, aquela que apoia o processo de identificacdo
das possiveis causas-raizes de um problema e que é normalmente utilizada apds a aplicagao de
uma analise de Pareto é denominada:

a) carta de controle de processos.

b) diagrama de correlacao.

c) diagrama de processo.

d) histograma de acompanhamento.

e) diagrama de causa e efeito.
Comentarios

Questao que busca cobrar o conhecimento do candidato sobre as ferramentas da qualidade. O que
nos possibilita "matar" a charada é o trecho: "processo de identificacao das possiveis causas-raizes".

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

Gabarito: letra E

12. (CETRO - AMAZUL - TECNOLOGO - 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 nao conformidade.

(A) seiri.

(B) seiton.

(C) seiso.

(D) seiketsu.

(E) shitsuke.
Comentarios

Questao bem “decoreba” da banca. Abaixo podemos ver os cinco passos do programa 5S:

E?J Nocgdes de Administragcdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 68
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

Seiri - Seiso - Seiton -
‘ Organizacao Limpeza Arrumacao

Seiketsu - Shitsuke -
higiene disciplina

Figura 20 - Programa 5S
Como vimos, o “S” que representa a limpeza é o “seiso”.

Gabarito: letra C

13. (CONSULPLAN - CBTU — ANALISTA - 2014)

“A melhoria continua e a qualidade sdao abordagens incrementais para obter exceléncia em
qualidade nos produtos e processos, objetivando fazer acréscimos continuos de valor.”
(Chiavenato, 2003.)

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

(A) Andlise 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 relacao de custo e beneficio.

(C) Definicdo da pessoa que serd responsavel pela melhoria, uma vez que o processo de
melhoria continua precisa de trabalho individual e centralizado para atingir seus objetivos.

(D) Escolha de uma area de melhoria, como, por exemplo, a reducdo de percentagem de
defeitos, a redu¢ao no tempo de ciclo de produg¢ao ou a redugao no absenteismo do pessoal.

Comentarios

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

Etapa Descrigao

Escolha de uma drea | Por exemplo: reducdao da percentagem de defeitos; no tempo
de melhoria de ciclo de produc¢ao; no tempo de parada de maquinas ou do
absenteismo do pessoal.
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Definicdo da equipe | A melhoria continua e a qualidade total pdem forte énfase no
de trabalho que|trabalho em equipe. S3o técnicas participativas para mobilizar
tratara da melhoria |as pessoas na derrubada de barreiras a qualidade

Identificacao dos | Benchmark significa um padrao de exceléncia que deve ser
benchmarks 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 referéncia.

Andlise do meétodo | A equipe de melhoria analisa o0 método atual de trabalho para
atual comparar e verificar como ele pode ser melhorado para
alcancar ou ultrapassar o benchmark focalizado. Equipamento,
materiais, métodos de trabalho, pessoas, habilidades devem
ser considerados nessa analise.

Estudo piloto da|A equipe desenvolve um esquema piloto para solucionar o
melhoria problema e melhorar a qualidade e testa a sua relagdo de custo
e beneficio.

Implementacdao das|A equipe propde a melhoria e cabe a direcdo assegurar sua
melhorias implementacdao. A melhoria fortalece a competitividade da
organizacdo e aumenta a motivagao das pessoas envolvidas no
processo incremental.

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

Gabarito: C

14.  (FEPESE — MPE-SC — TECNICO - 2014)

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

(A) Gestdo pela qualidade total.
(B) Outplacement.
(C) Replacement.
(D) Outsourcing.
(E) PDCA.
Comentarios

Com a Gestao da Qualidade Total, o tema da qualidade passou a ser visto pelos gestores como um
fator estratégico para o sucesso de suas organizagoes.
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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 organizacdo seriam tanto os externos (consumidores dos produtos e servigos da
organizacao), quanto os internos (funciondrios e setores internos que dependem de nosso trabalho).

Gabarito: letra A

15.  (FEPESE — MPE-SC — TECNICO - 2014)

DENOMING-SE ciiiiiiieiieeettreereee e e e e e e e a procura das melhores praticas por
parte das empresas, que conduzem ao desempenho superior, por meio do qual uma empresa
examina como outra realiza uma funcao especifica a fim de melhorar como realizar a mesma
ou uma funcao semelhante, denomina-se:

Assinale a alternativa que completa corretamente a lacuna do texto.
(A) PDCA.
(B) Benchmarking.
(C) Gestao pela qualidade total.
(D) Replacement.
(E) Outsourcing.
Comentarios

A guestao trata do conceito do Benchmarking. O Benchmarking é uma procura por empresas ou
organizagoes (sejam competidores ou ndo) que tenham praticas superiores, em busca de um
desempenho melhor da empresa®’. Ou seja, é uma andlise dos processos alheios e depois uma
adaptagao destes processos na propria empresa.

Gabarito: letra B

16. (VUNESP - DETRAN — AGENTE - 2013)
O ciclo PDCA, ou ciclo de Deming, é

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

(B) uma ferramenta de verificacdo de fatores institucionais, econdmicos e sociais vinculados ao
processo decisorio.

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

50 (Daft, 2005)
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(D) uma sigla formada por Plano, Dotacdo, Controle e Atuacdo, vinculados ao processo
orcamentario.

(E) uma ferramenta de controle gerencial cuja finalidade é monitorar a melhoria continua de
um processo ou do sistema de gestao, por inteiro, de uma organizagao.

Comentarios

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

Seu objetivo principal é a simplificacdo deste processo de melhoria. Como sdao apenas quatro
“passos”, cada funcionario pode visualizar o funcionamento da ferramenta e conseguira auxiliar na
gestao da qualidade das empresas.

Esta ferramenta é chamada de ciclo porque deve ser continuamente refeita, reiniciada, sendo assim
um ciclo continuo de previsao, avaliacao e controle corretivo.

A cada “passagem”, os dados do ultimo “ciclo” sao utilizados como insumo da préxima passagem. A
ferramenta enfatiza a melhoria continua dos processos e a minimizacao dos erros e desvios.

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

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

Gabarito: letra E

17. (VUNESP — DCTA — ASSISTENTE — 2013)
A caracteristica da era do controle estatistico da qualidade é indicada pela (pelos)
(A) observacao direta do produto ou servico pelo fornecedor ou consumidor.
(B) produtos e servicos inspecionados um a um ou aleatoriamente.
(C) produtos e servicos definidos com base nos interesses do consumidor.
(D) observacao de produtos e servicos durante o processo produtivo
(E) produtos e servicos inspecionados com base em amostras.
Comentarios

Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, o uso da estatistica foi inserido. O controle censitario
(feito um a um) era muito pouco eficiente. A Estatistica possibilitou o uso da amostragem e da
geracgao dos limites aceitaveis de defeitos em um processo. Desta forma, a letra E esta correta.

Gabarito: letra E

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

(A) Grupo informal.

(B) Equipe autogerenciada.

(C) Equipe multi-hierarquica.

(D) Equipe de solugao da qualidade.

(E) Circulos de controle da qualidade.
Comentarios

A banca esta pedindo o conceito dos circulos de controle da qualidade (CQC), que sdo grupos
pequenos de empregados que trabalham no mesmo processo.

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

Gabarito: letra E

19. (CONSULPLAN - TSE — ANALISTA - 2012)

A gestdo da qualidade é um dos pressupostos para que as organizacdes possam ter condigdes
de sobreviver no mercado cada vez mais competitivo. Deming (citado por ARAUJO, 2001)
definiu 14 pontos fundamentais que caracterizam a gestao da qualidade total. Em relacao a
esses pontos, assinale a alternativa que NAO corresponde a uma caracteristica da gest3o da
gualidade total.

(A) Inspecdes e controle em massa ndo sao formadores de qualidade, mas sim de custos.

(B) Critério do preco ndo é o Unico na escolha de materiais para a producao.

(C) Proprios funcionarios devem ser capazes de criar suas “bandeiras da qualidade”.

(D) Erros sdo tolerdveis, pois fazem parte do processo da curva de aprendizagem.
Comentarios

A questado trata dos 14 principios de Deming. A Unica alternativa que nao tem nenhuma relagdao com
os principios do Deming é a letra D. A questao é capciosa, pois a frase nao esta necessariamente
errada.

Afinal de contas, o erro é um fator inerente a atuacdo humana e faz parte sim do processo de
aprendizado. Simplesmente ndo consta da relacdo dos principios dele.

Gabarito: letra D

20. (FGV -SEFAZ/RJ -FISCAL DE RENDAS - 2010)
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Com relagdo ao benchmarking, assinale a alternativa correta.
(A) O benchmarking é aplicavel facilmente entre empresas de diferentes setores econémicos.
(B) O benchmarking é uma técnica empregdvel somente em grandes corporacoes.

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

(D) O benchmarking ndo estd disponivel, como técnica, para emprego em qualquer setor
econdmico.

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

Esta questao deixou muitos candidatos “bravos” apds a prova. A alternativa A estd correta, sem
duvida. O benchmarking pode sim ser aplicado em empresas de setores diferentes. A alternativa B
esta incorreta, pois o Benchmarking ndo se restringe a empresas grandes.

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

No meu entendimento, o problema esta neste DEVE. A banca considerou que na verdade o
benchmarking pode (e ndo 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 - UFF / ADMINISTRADOR - 2009)

O método de melhoria continua da qualidade que visa a reducao das variabilidades é
denominado:

a) kaizen;
b)5"S";
c) diagrama de causa e efeito;
d) reengenharia;
e) seis sigma.
Comentarios

A questdo 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 reducdo da variabilidade dos processos de trabalho,
de modo que estes atinjam uma reducao significativa dos seus defeitos.

Gabarito: letra E
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22. (FCC — TRT-PE — ANALISTA — 2018)
O denominado Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo da Melhoria Continua, consiste em
(A) uma dinamica de treinamento de pessoal, voltada a otimizacdo de processos produtivos.

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

(C) uma metodologia de avaliacao de desempenho que toma por base o envolvimento do
avaliado com os propdsitos da organizagao.

(D) uma ferramenta de gestdo de projetos, com énfase na segmentacao das tarefas em
“pacotes de trabalho”.

(E) um diagndstico da organizacado, realizado a partir de entrevistas com todos os envolvidos
no ciclo de produgao de bens ou servicos.

Comentarios

O objetivo principal do PDCA ¢é a simplificacdo do processo de melhoria. Como sao apenas quatro
“passos”, cada funcionario pode visualizar o funcionamento da ferramenta e conseguira auxiliar na
gestao da qualidade das empresas.

De acordo com Junior et Al*?,

“o ciclo PDCA é um método gerencial para a promogdo da melhoria continua e reflete, em suas quatro fases, a base da
filosofia do melhoramento continuo.”

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

/_. .

Plan -

Planejar
S\ A

Do -

Executar
\. - /A y,
Check -
Verificar
5 )

51 (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008)
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Figura 21 - Passos do ciclo PDCA

Gabarito: letra B

23.

(FCC - DETRAN-MA - ASSISTENTE — 2018)

Entre os fundamentos de exceléncia considerados pela Fundag¢ao Nacional de Qualidade - FNQ
se insere:

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

b) downsizing: enxugamento, com reducao de posi¢cdes e redundancias, visando a evitar o
retrabalho e aumentar a produtividade.

c) reengenharia: que corresponde ao conceito de “folha em branco”, a partir do qual novos
paradigmas podem ser estabelecidos.

d) adaptabilidade: flexibilidade e capacidade de mudanca em tempo habil, frente a novas
demandas das partes interessadas e alteragdes no contexto.

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

Comentarios

A Fundagdo Nacional da Qualidade gerou um modelo de gestao da qualidade. O modelo se chama
Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG>?, que estd em sua 21° edi¢3o e estd voltado para a melhoria

co

De acordo com a FNQ, os oito fundamentos s3ao os seguintes: pensamento sistémico, compromisso
m as partes interessadas, aprendizado organizacional e inovagao, adaptabilidade, lideranca

co

ntinua dos processos da organizagao.

transformadora, desenvolvimento sustentavel, orientagdo por processos e a geragao de valor.

Gabarito: letra D

24. (FCC- DPE-AM - ANALISTA —2018)

No bojo das iniciativas de qualidade na Administracao publica destaca-se o modelo de
exceléncia em gestao da Fundacao Nacional da Qualidade — FNQ, que apresenta, entre seus
fundamentos, o denominado pensamento sistémico, consistente no

a) modelo de governanca preconizado para que a organiza¢ao atinja o nivel de exceléncia em
qgualidade.

b) sistema de gerenciamento de indicadores e metas voltado a melhoria da atuacdo da
organizagao.

52

Fonte: http://www.fng.org.br/
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c) entendimento das relagcdes de interdependéncia entre os diversos componentes da
organizagdo, bem como entre a organizagao e o ambiente externo.

d) sistema de gestdo estratégica com fixacdo de critérios de desempenho alinhados com a
missao da organizagao.

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

Comentarios

De acordo com a FNQ, os oito fundamentos sdo os seguintes: pensamento sistémico, compromisso
com as partes interessadas, aprendizado organizacional e inova¢ao, adaptabilidade, lideranca
transformadora, desenvolvimento sustentavel, orientagdo por processos e a geracao de valor.

Em questao, o pensamento sistémico significa a:

Compreenséo e tratamento das relacbes de interdependéncia e seus efeitos entre os diversos
componentes que formam a organizagdo, bem como entre estes e o ambiente com o qual interagem.

Gabarito: letra C

25. (FCC—TRT-23 — ANALISTA -2016)

O Programa 5S, criado no Japao, foi disseminado como ferramenta para promover bons habitos
no ambiente de trabalho, como forma de melhorar a produtividade. Entre os cinco “sensos",
inserem-se,

(A) organizacdo e limpeza.
(B) rapidez e disciplina.
(C) benevoléncia e cooperacao.
(D) responsabilidade e comprometimento.
(E) hierarquia e respeito.
Comentdrios

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 gestdao e na
promocgao 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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Seiri - Seiso - Seiton -
Organizacao Limpeza Arrumacao

Seiketsu - Shitsuke -
higiene disciplina

Figura 22 - Programa 5S

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

Gabarito: Letra A

26. (FCC—ELETROBRAS — ADMINISTRADOR - 2016)

As principais abordagens sobre qualidade nas organizagcdes remontam aos principios
estabelecidos por Deming, nos Estados Unidos, fortemente acolhidos no Japdo apds a Segunda
Guerra Mundial, tendo como um de seus postulados

(A) o pressuposto de que as transacdes devem ser avaliadas com base nos precos.
(B) a premissa de que, quanto maior a qualidade, menores serdo os custos de producao.
(C) o incentivo a slogans e exortacdes para os empregados como forma de alinhamento.
(D) o estabelecimento de quotas numéricas para avaliacao dos produtos e servicos.
(E) a disseminagao da inspecao em massa como forma eficiente de controle da qualidade.
Comentarios
A questao foi retirada dos principios da qualidade de Deming. De acordo com ele, existem 14
principios®3:
1. Criar uma constdncia de propdsito de aperfeicoamento do produto e do servi¢o, a fim de
tornd-los competitivos, perpetud-los no mercado e gerar empregos;
2. Adotar a nova filosofia. Vivemos numa nova era econémica. A administracéo ocidental deve
despertar para o desafio, conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a lideranca em
direcdo a transformacgdo;

3. Acabarcom a dependéncia de inspe¢éo para a obtengdo da qualidade. Eliminar a necessidade
da inspecdo em massa, priorizando a internaliza¢éo da qualidade do produto;

>3 (Deming, 1990) apud (Junior, Cierco, Rocha, Mota, & Leusin, 2008)
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4. Acabar com a prdtica de negécio compensador baseado apenas no pre¢o. Em vez disso,
minimizar o custo total. Insistir na ideia de um unico fornecedor para cada item,
desenvolvendo relacionamentos duradouros, calcados na qualidade e na confianga;

5. Aperfeicoar constante e continuamente todo o processo de planejamento, produg¢do e
servigco, 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 lideranga. O objetivo da lideranga é ajudar as pessoas a realizar um

trabalho melhor. Assim como a liderancga dos trabalhadores, a lideranga empresarial necessita

de uma completa reformulagdo;

Eliminar o medo;

9. Quebrar barreiras entre os departamentos. Os colaboradores dos setores de pesquisa,
projetos, vendas, compras ou produgéo devem trabalhar em equipe, tornando-se capazes de
antecipar problemas que possam surgir durante a produgdo ou durante a utilizacGo dos
produtos ou servigos;

10. Eliminar slogans, exortagdes e metas dirigidas aos empregados;

11. Eliminar padroes artificiais (cotas numéricas) para o chdo de fdbrica, a administracGo por
objetivos (APO) e a administra¢do através de numeros e metas numéricas;

12. Remover barreiras que despojem as pessoas de orgulho no trabalho. A aten¢do dos
supervisores deve voltar-se para a qualidade e ndo para numeros. Remover as barreiras que
usurpam dos colaboradores das dreas administrativas e de planejamento/engenharia o justo
direito de orgulhar-se do produto de seu trabalho. Isto significa a abolicdo das avaliagbes de
desempenho ou de mérito e da administragcdo por objetivos ou por numeros;

13. Estabelecer um programa rigoroso de educagdo e auto-aperfeicoamento para todo o pessoal;

14. Colocar todos da empresa para trabalhar de modo a realizar a transformacgdo. A
transformacdo é tarefa de todos.

%

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

Gabarito: letraB

27. (FCC - ELETROBRAS — ADMINISTRADOR — 2016)

Com o aumento da competitividade entre as empresas verificou-se, nas ultimas décadas, uma
intensa busca por inovagdes como forma de superagado dos concorrentes, incluindo reducao de
custos e melhoria da qualidade, com foco na satisfacdao dos clientes. Uma das abordagens para
atingir esses objetivos consiste na adog¢ao de um processo continuo para avaliar servigos,
produtos e praticas da organizagao, comparando-os com seus concorrentes mais fortes ou com
empresas que sao reconhecidas como lideres. Esse processo é conhecido como:

(A) Ciclo PDCA.
(B) downsizing.

(C) benchmarking.
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(D) Kaizen, ou melhoria continua.
(E) Reengenharia.
Comentarios

O Benchmarking é um processo importante para que a empresa possa identificar alguma atividade
Ou processo que outra organizacado esteja executando de uma maneira mais eficiente e adaptar esta
eventual melhor pratica para sua propria empresa.

O Benchmarking é uma procura por empresas ou organizacoes (sejam competidores ou ndo) que
tenham préticas superiores, em busca de um desempenho melhor da empresa®*. Ou seja, é uma
analise dos processos alheios e depois uma adaptacdo destes processos na propria empresa.

Gabarito: letra C

28.  (FCC-TRT-232 REGIAO — ANALISTA — 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 aplicacdo de instrumentos de compliance.

(B) é pautado pela reducdo de custos e otimizacdo dos recursos humanos e materiais
existentes.

(C) tem como objetivo a drastica reducdo do tempo necessario para o cumprimento de todas
as etapas do processo.

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

(E) propde a reducao de interfaces e o estabelecimento de um fluxo horizontal de agdes e
decisOes.

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

Esta ferramenta é chamada de ciclo porque deve ser continuamente refeita, reiniciada, sendo assim
um ciclo continuo de previsao, avaliacdo e controle corretivo.

A cada “passagem”, os dados do ultimo “ciclo” sdao utilizados como insumo da préoxima passagem. A
ferramenta enfatiza a melhoria continua dos processos e a minimizagao dos erros e desvios.

Gabarito: letra D

>4 (Daft, 2005)
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29. (FCC-— PREF. TERESINA — TECNICO - 2016)

Na gestdo da qualidade, o diagrama esquematizado a seguir tem o objetivo de indicar a relagao
entre o efeito e as causas que contribuem para a sua ocorréncia.

Causa

Efeito

Causa Causa

Ele € denominado Diagrama

(A) de Ishikawa.

(B) 5W2H.

(C) de Pareto.

(D) PDCA.

(E) FMEA.
Comentarios

O Diagrama de Ishikawa é utilizado quando precisamos estudar as possiveis causas de um problema.
Ele é chamado de “causa e efeito” exatamente por isso — nos auxilia a entender essa relagao entre
as causas e os efeitos.

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

O diagrama de “causa efeito” (ou Ishikawa, seu criador) possibilita a estruturacdo e a hierarquizagao
destas possiveis causas.

Gabarito: letra A

30. (FCC-PGE-MT - TECNICO - 2016)

Com o objetivo de melhorar o ambiente de trabalho, reduzir o desperdicio e aumentar a
produtividade, um determinado 6rgao publico decidiu implementar o programa de qualidade
conhecido como “5S”. Sua implementagao requer um passo a passo no qual o ultimo dos
“sensos” corresponde ao senso de
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(A) utilizagao.

(B) ordenacao.

(C) autodisciplina.

(D) limpeza.

(E) higiene.
Comentarios

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

Seiri -
Organizacao
LS o

| Shitsuke - : Seiso - |
disciplina Limpeza

S W S

| Seiketsu - | Seiton-
higiene L Arrumacao

o

Figura 23 - Programa 5S

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

Gabarito: letra C

31. (FCC-TRF-32 REGIAO — ANALISTA - 2016)

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

(A) benchlearning.
(B) partnership.
(C) consoércio.

(D) benchmarking.
(E) downsizing.

Comentarios

E‘sj Nocgdes de Administragcdo Publica p/ PG-DF (Técnico Juridico) Com Videoaulas 82
www.estrategiaconcursos.com.br 97



Rodrigo Renné
Aula 00

A questdo trata do conceito de Benchmarking. Ele € um processo importante para que a
instituicao possa identificar alguma atividade ou processo que outra organizacao esteja executando
de uma maneira mais eficiente e adaptar esta eventual melhor pratica para sua prdpria empresa.

Gabarito: letra D
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LISTA DE QUESTOES TRABALHADAS NA AULA

1. (VUNESP - PC/BA — DELEGADO - 2018)

O ciclo PDCA tem sido frequentemente acompanhado, como reforco, de mais duas
ferramentas da qualidade que tém por objetivo a verificacdo de problemas bem como suas
resolucdes. Uma dessas ferramentas coloca as provaveis causas e as provaveis consequéncias
em um esquema grafico, e a outra estabelece um roteiro de perguntas que envolvem: onde?
como? quem? o qué? por qué? quando? quanto? etc. Essas ferramentas da Gestdo pela
Qualidade Total sao, 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 — CM/PRADOPOLIS — SECRETARIO - 2016)

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

(A) limpeza.

(B) arrumacao e ordenacao.
(C) utilizacdo e descarte.
(D) autodisciplina.

(E) saude e higiene.

3. (FUNCAB — ANS — TECNICO ADMINISTRATIVO - 2016)

Considerando os principais tedricos, a afirmativa "A qualidade deve ter como objetivo as
necessidades do usuario, presentes e futuras" é atribuida a:

(A) Juran.
(B) Feigebaum.
(C) Deming.
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(D) Crosby.
(E) Chiavenato.

(VUNESP — JABOTICABAL-SP — AGENTE — 2015)

Uma das principais caracteristicas da qualidade é ter, sempre e conscientemente, a filosofia da
melhoria continua, que pode ser conceituada como “nada esta tdao bom que n3do possa ser
melhorado". Essa é a filosofia do

(A) 5S.

(B) Kaizen.
(C) Seiri.

(D) Feedback
(E) Seiton.

(VUNESP — ITATIBA-SP — ANALISTA — 2015)

Uma das ferramentas para o controle da qualidade total é o Diagrama de Ishikawa, ou “espinha
de peixe". Qual a funcao dessa ferramenta?

(A) Demonstrar o comportamento ao longo do tempo de uma variavel de um produto.
(B) Visualizar um processo que demonstre seu funcionamento.

(C) Mostrar aos trabalhadores de uma linha de producdo como fazer o seu trabalho.
(D) Identificar em uma figura as causas dos problemas e seus efeitos

(E) Mostrar a distribuicdo de frequéncia de uma varidvel de interesse por meio de retangulos
justapostos.

(VUNESP — JABOTICABAL-SP — AGENTE — 2015)

A ISO — INTERNATIONAL STANDARDIZATION ORGANIZATION, estabelecida na Suica e
responsdvel pelas normas de Qualidade em diversos setores, no mundo inteiro, define
tecnicamente qualidade como: “Qualidade é a adequacdo ao uso. E a conformidade as
exigéncias". E, para essa organizacdo, o aspecto objetivo e mensurdvel da Qualidade, por meio
do qual se pode implantar sistemas como os da ISO-9 000 ou I1SO-14 000 é

(A) o produto.
(B) o projeto.
(C) a cldusula.
(D) o plano

(E) o processo.
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(VUNESP - JABOTICABAL-SP — AGENTE - 2015)
Assinale a alternativa que preenche, correta e respectivamente, as lacunas do enunciado.

A qualidade é vista, de alguns anos para cd, como uma das principais estratégias
organizacionais. A qualidade esta intimamente ligada a/ao , a melhoria de resultados e
ao aumento de lucros, por meio de e do envolvimento de todos na organizacgao.

(A) produtividade ... reducdo de perdas.

(B) aumento da improvisagao ... acompanhamento.
(C) aumento de preco ... produtividade.

(D) objetividade ... produtividade

(E) aumento de preco ... reducdo de perdas.

(VUNESP — UNESP — ASSISTENTE — 2015)

Tanto o desenvolvimento quanto a certificacao do sistema de qualidade de uma empresa sao
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 ac¢des necessdrias de desenvolvimento e
manutencdo de um sistema de qualidade. E sempre importante conhecer tais ferramentas e,
inclusive, tudo que diz respeito a série ISO 9000. Nesse contexto, é correto afirmar que duas
das ferramentas, muito comumente utilizadas, sao

(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 prestacao de
contas

(E) o SWOT e o PDCA, cuja letra C representa a fase de aplicacdo de agbes corretivas e
padronizagoes.

(AOCP — EBSERH — ASSISTENTE — 2015)

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

(A) Eliminacao de documentos sem utilizacao.
(B) Aumento de estoques intermedidrios.

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

(E) Maior aproveitamento dos espacos.

10. (FUNCAB — ANS — ATIVIDADE TECNICA - 2015)

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

a) forca-tarefa.

b) brainstorming.

c) melhoria continua

d) circulo de controle da qualidade.

e) comité ad-hoc.

11. (FUNCAB — ANS — ATIVIDADE TECNICA - 2015)

Dentre as principais ferramentas da qualidade, aquela que apoia o processo de identificacao
das possiveis causas-raizes de um problema e que é normalmente utilizada apds a aplicacao de
uma anadlise de Pareto é denominada:

a) carta de controle de processos.

b) diagrama de correlacao.

c) diagrama de processo.

d) histograma de acompanhamento.

e) diagrama de causa e efeito.

12. (CETRO - AMAZUL - TECNOLOGO - 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 nao conformidade.

(A) seiri.

(B) seiton.
(C) seiso.
(D) seiketsu.
(E) shitsuke.
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13. (CONSULPLAN - CBTU — ANALISTA - 2014)

“A melhoria continua e a qualidade sdao abordagens incrementais para obter exceléncia em
gualidade nos produtos e processos, objetivando fazer acréscimos continuos de valor.”
(Chiavenato, 2003.)

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

(A) Analise 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 relagao de custo e beneficio.

(C) Definicao da pessoa que serd responsavel pela melhoria, uma vez que o processo de
melhoria continua precisa de trabalho individual e centralizado para atingir seus objetivos.

(D) Escolha de uma area de melhoria, como, por exemplo, a reducdao de percentagem de
defeitos, a reducdao no tempo de ciclo de produc¢ao ou a reducao no absenteismo do pessoal.

14.  (FEPESE — MPE-SC — TECNICO - 2014)

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

(A) Gestao pela qualidade total.
(B) Outplacement.

(C) Replacement.

(D) Outsourcing.

(E) PDCA.

15.  (FEPESE — MPE-SC — TECNICO - 2014)

DENOMING-SE ..vuutiiiiiiieieieieeeeeeeeeeevti e e e e e e e e eeeeeeeeeaeaaaeaaaaa a procura das melhores praticas por
parte das empresas, que conduzem ao desempenho superior, por meio do qual uma empresa
examina como outra realiza uma fungao especifica a fim de melhorar como realizar a mesma
ou uma fungdo semelhante, denomina-se:

Assinale a alternativa que completa corretamente a lacuna do texto.
(A) PDCA.

(B) Benchmarking.

(C) Gestao pela qualidade total.

(D) Replacement.
(

E) Outsourcing.
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16. (VUNESP — DETRAN — AGENTE - 2013)
O ciclo PDCA, ou ciclo de Deming, é

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

(B) uma ferramenta de verificacdo de fatores institucionais, econdmicos e sociais vinculados ao
processo decisorio.

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

(D) uma sigla formada por Plano, Dotacdo, Controle e Atuacdo, vinculados ao processo
orcamentario.

(E) uma ferramenta de controle gerencial cuja finalidade é monitorar a melhoria continua de
um processo ou do sistema de gestao, por inteiro, de uma organizacao.

17. (VUNESP — DCTA — ASSISTENTE - 2013)
A caracteristica da era do controle estatistico da qualidade é indicada pela (pelos)
(A) observacao direta do produto ou servico pelo fornecedor ou consumidor.
(B) produtos e servicos inspecionados um a um ou aleatoriamente.
(C) produtos e servicos definidos com base nos interesses do consumidor.
(D) observacdo de produtos e servicos durante o processo produtivo

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

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

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

(A) Grupo informal.

(B) Equipe autogerenciada.

(C) Equipe multi-hierarquica.

(D) Equipe de solucao da qualidade.

(E) Circulos de controle da qualidade.

19. (CONSULPLAN — TSE — ANALISTA - 2012)

A gestdo da qualidade é um dos pressupostos para que as organizacdes possam ter condi¢des
de sobreviver no mercado cada vez mais competitivo. Deming (citado por ARAUJO, 2001)
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definiu 14 pontos fundamentais que caracterizam a gestdao da qualidade total. Em relacao a
esses pontos, assinale a alternativa que NAO corresponde a uma caracteristica da gestdo da
gualidade total.

(A) Inspecdes e controle em massa ndo sdao formadores de qualidade, mas sim de custos.
(B) Critério do preco ndo é o Unico na escolha de materiais para a producao.
(C) Proéprios funcionarios devem ser capazes de criar suas “bandeiras da qualidade”.

(D) Erros sdo tolerdveis, pois fazem parte do processo da curva de aprendizagem.

20. (FGV —-SEFAZ/RJ - FISCAL DE RENDAS - 2010)
Com relagdao ao benchmarking, assinale a alternativa correta.
(A) O benchmarking é aplicavel facilmente entre empresas de diferentes setores econémicos.
(B) O benchmarking é uma técnica empregdvel somente em grandes corporacoes.

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

(D) O benchmarking ndao esta disponivel, como técnica, para emprego em qualquer setor
econdmico.

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

21. (UFF - UFF / ADMINISTRADOR - 2009)

O método de melhoria continua da qualidade que visa a reducao das variabilidades é
denominado:

a) kaizen;

b)5"S";

c) diagrama de causa e efeito;
d) reengenharia;

e) seis sigma.

22. (FCC-TRT-PE — ANALISTA —2018)
O denominado Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo da Melhoria Continua, consiste em
(A) uma dinamica de treinamento de pessoal, voltada a otimizacao de processos produtivos.

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

(C) uma metodologia de avaliacdao de desempenho que toma por base o envolvimento do
avaliado com os propdsitos da organizacao.
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(D) uma ferramenta de gestdo de projetos, com énfase na segmentacao das tarefas em
“pacotes de trabalho”.

(E) um diagndstico da organizacao, realizado a partir de entrevistas com todos os envolvidos
no ciclo de produgao de bens ou servigos.

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

Entre os fundamentos de exceléncia considerados pela Fundagdao Nacional de Qualidade - FNQ
se insere:

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

b) downsizing: enxugamento, com reducdo de posi¢cdes e redundancias, visando a evitar o
retrabalho e aumentar a produtividade.

c) reengenharia: que corresponde ao conceito de “folha em branco”, a partir do qual novos
paradigmas podem ser estabelecidos.

d) adaptabilidade: flexibilidade e capacidade de mudanca em tempo habil, frente a novas
demandas das partes interessadas e altera¢des no contexto.

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

24. (FCC- DPE-AM - ANALISTA —2018)

No bojo das iniciativas de qualidade na Administracao publica destaca-se o modelo de
exceléncia em gestdao da Fundag¢ao Nacional da Qualidade — FNQ, que apresenta, entre seus
fundamentos, o denominado pensamento sistémico, consistente no

a) modelo de governancga preconizado para que a organiza¢ao atinja o nivel de exceléncia em
qgualidade.

b) sistema de gerenciamento de indicadores e metas voltado a melhoria da atuacdo da
organizagao.

c) entendimento das relacdes de interdependéncia entre os diversos componentes da
organizacdo, bem como entre a organiza¢do e o ambiente externo.

d) sistema de gestdo estratégica com fixacdo de critérios de desempenho alinhados com a
missdo da organizagao.

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

25. (FCC-—TRT-23 — ANALISTA - 2016)
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O Programa 5S, criado no Japao, foi disseminado como ferramenta para promover bons habitos
no ambiente de trabalho, como forma de melhorar a produtividade. Entre os cinco “sensos"”,
inserem-se,

(A) organizacdo e limpeza.

(B) rapidez e disciplina.

(C) benevoléncia e cooperacao.

(D) responsabilidade e comprometimento.

(E) hierarquia e respeito.

26. (FCC-—ELETROBRAS — ADMINISTRADOR - 2016)

As principais abordagens sobre qualidade nas organizagcdes remontam aos principios
estabelecidos por Deming, nos Estados Unidos, fortemente acolhidos no Japdo apds a Segunda
Guerra Mundial, tendo como um de seus postulados

(A) o pressuposto de que as transacdes devem ser avaliadas com base nos precos.

(B) a premissa de que, quanto maior a qualidade, menores serdao os custos de producao.
(C) o incentivo a slogans e exortagdes para os empregados como forma de alinhamento.
(D) o estabelecimento de quotas numéricas para avaliacao dos produtos e servicos.
(

E) a disseminacdo da inspecdao em massa como forma eficiente de controle da qualidade.

27. (FCC-—ELETROBRAS — ADMINISTRADOR - 2016)

Com o aumento da competitividade entre as empresas verificou-se, nas ultimas décadas, uma
intensa busca por inovacdes como forma de superagao dos concorrentes, incluindo reducao de
custos e melhoria da qualidade, com foco na satisfacdo dos clientes. Uma das abordagens para
atingir esses objetivos consiste na ado¢ao de um processo continuo para avaliar servicos,
produtos e praticas da organizagao, comparando-os com seus concorrentes mais fortes ou com
empresas que sao reconhecidas como lideres. Esse processo é conhecido como:

(A) Ciclo PDCA.

(B) downsizing.

(C) benchmarking.

(D) Kaizen, ou melhoria continua.

(E) Reengenharia.

28. (FCC-—TRT-232 REGIAO — ANALISTA — 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 aplicagcdao de instrumentos de compliance.

(B) é pautado pela reducdao de custos e otimizacdo dos recursos humanos e materiais
existentes.

(C) tem como objetivo a drastica reducdo do tempo necessario para o cumprimento de todas
as etapas do processo.

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

(E) propde a reducao de interfaces e o estabelecimento de um fluxo horizontal de agdes e
decisoes.

29. (FCC- PREF. TERESINA — TECNICO - 2016)

Na gestdo da qualidade, o diagrama esquematizado a seguir tem o objetivo de indicar a relacao
entre o efeito e as causas que contribuem para a sua ocorréncia.

Ele € denominado Diagrama
(A) de Ishikawa.

(B) 5SW2H.

(C) de Pareto.

(D) PDCA.

(E) FMEA.

30. (FCC-PGE-MT - TECNICO —2016)

Com o objetivo de melhorar o ambiente de trabalho, reduzir o desperdicio e aumentar a
produtividade, um determinado 6rgao publico decidiu implementar o programa de qualidade
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conhecido como “5S”. Sua implementa¢ao requer um passo a passo no qual o ultimo dos
“sensos” corresponde ao senso de

(A) utilizacao.

(B) ordenacao.
(C) autodisciplina.
(D) limpeza.

(E) higiene.

(FCC — TRF-32 REGIAO — ANALISTA — 2016)

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

(A) benchlearning.
(B) partnership.
(C) consorcio.

(D) benchmarking.

(E) downsizing.
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Por hoje é so pessoal! Estarei disponivel no e-mail abaixo para qualquer duvida.

rodrigorenno99@hotmail.com

https://www.facebook.com/profrodrigorenno/

http://twitter.com/rrenno99

https://www.youtube.com/user/rodrigorenno99/

Bons estudos e sucesso!

Rodrigo Rennd

Conheca meus outros cursos atualmente no site!

Acesse http://estrategiaconcursos.com.br/cursos-professor/2800/rodrigo-renno
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