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QUALIDADE E EXCELENCIA
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INTRODUCAO

Ol3, pessoal, tudo bem?

Daremos agora mais um Passo Estratégico rumo a aprovagdo! Hoje abordaremos o assunto Qualidade e
Exceléncia.

IMPORTANCIA DO ASSUNTO

O assunto Qualidade e Exceléncia possui um grau de incidéncia de 8,0% nas questdes analisadas, tendo
importancia MUITO ALTA no contexto geral da matéria, conforme o seguinte esquema de classificacado:

% de Cobranga Importancia

Até 0,9% Baixa
De 1,0% a 1,9% Média
De 2,0% a 4,9% Alta

5,0% ou mais Muito Alta

Bom, no assunto Qualidade e Exceléncia, os tdpicos sdo assim distribuidos, em ordem decrescente de
cobranga:

Tépico % de cobranga ‘
Ferramentas de Gestdo da Qualidade 31%
Fundacdo Nacional da Qualidade e Modelo de Exceléncia da Gestdo 24%
Exceléncia e Qualidade nos Servigos Publicos 24%
Temas Essenciais sobre Qualidade (conceitos, evolucdo e tedricos) 21%
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ROTEIRO DE REVISAO E PONTOS DO ASSUNTO QUE MERECEM DESTAQUE

A ideia desta se¢do é apresentar um roteiro para que vocé realize uma revisGo completa do assunto e, ao
mesmo tempo, destacar aspectos do conteudo que merecem atengéo.

Para revisar e ficar bem preparado no assunto Qualidade e Exceléncia, vocé precisa, basicamente, seguir os
passos a seguir:

» Saiba diferenciar os significados da palavra qualidade para os principais autores:

e Para Deming, “a qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usuario, presentes e
futuras.”

e Paraluran, representa a “adequacao a finalidade ou ao uso.”
e Para Croshy, é a “conformidade com as exigéncias.”

e Para Feigenbaum, “a qualidade é o que o usuario, o cliente, diz que é.”

ATENGAD

DECORE!

&)

o

Por tras dos conceitos de qualidade sempre esta a figura do cliente!

» Por sua vez, exceléncia é o melhor que se pode fazer, o padrdo mais elevado de desempenho em
qgualquer campo de atuacao.

e Exceléncia em gestdo publica pressupde atengdo prioritaria ao cidaddao e a sociedade na
condicdo de usudrios de servigos publicos e destinatdrios da acdo decorrente do poder de
Estado exercido pelas organizagdes publicas.

» Lembre-se que, em se tratando de qualidade, a metodologia Kaizen esta relacionada ao alcance da
melhoria continua, técnica de mudanca organizacional que acontece de forma incremental e
continua em todos os niveis do processo ou da organizagdo. Seu mote é “nada esta tao bom que
nao possa ser melhorado.”

e Sempre associe a melhoria continua e o Ciclo PDCA, uma das ferramentas mais conhecidas
utilizadas na gestdo da qualidade. E um ciclo simples, por conter apenas 4 passos (fases):

= Planejar (Plan — P): é a fase inicial de qualquer projeto ou processo, em que ocorre o
planejamento.

= Executar (Do — D): é a fase em que todo o planejamento é colocado em agdo, em que
ha a execucgdo propriamente dita das acdes e dos gastos orcamentdrios previstos.
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= Verificar (Check — C): apds a execugdo, inicia-se a fase de verificagdo dos resultados
das acdes propostas e realizadas.

= Agir (Act—A): a partir dos resultados e andlises da fase anterior (Check) inicia-se a fase
de Agir, em que os resultados considerados positivos sdo padronizados para usos
futuros e os resultados classificados como negativo sdo investigados para
entendimento da falha e revisdao do processo.

» Saiba que o que distingue a nogdo de qualidade total é que ela se aplica a todas as areas e niveis da
organizacao e deve comegar no topo da empresa. A qualidade, portanto, deve ser uma
responsabilidade de todos, de modo que seu controle seja descentralizado.

Nesse contexto, lembre-se do significado da expressdo Qualidade Total (TQM), que é um
programa de melhoria continua que ird englobar toda a organizagdo em todos os seus
aspectos, incluindo desde o nivel operacional e administrativo até a clUpula estratégica da
organizacgao.

Conheca o Sistema Toyota de Producgao, associado a técnica de aprimoramento de processos
por melhoria conhecida como Lean Management, que tem entre seus principios a qualidade
perfeita na primeira vez (zero defeito) e a minimizagao de desperdicio

A qualidade total é uma decorréncia da aplicacdo da melhoria continua.

» Saiba diferenciar as principais ferramentas de gestido da qualidade:

©

Diagrama de Ishikawa (ou Diagrama de Espinha de Peixe ou Diagrama de Causa e Efeito): é
utilizado quando se busca encontrar a correlagdao da causa de algum problema. Permite,
também, estruturar hierarquicamente as causas de determinado problema.

Folha de Verificagdo (checklist): tem como fungdo coletar dados de ndo conformidades de
produtos ou processos a que se referem.

Histograma: é um grafico de barras que auxilia a interpretacao de dados pelo gestor. Esta
relacionado com distribuicdo de frequéncias.

Grafico de Pareto (regra do 80/20): uma das ferramentas mais utilizadas na tomada de
decisdo. Tem como premissa a afirmacdao de 80% dos efeitos sao resultado de 20% das
causas. Assim, auxilia na distingao entre fatores essenciais e fatores secundarios ao processo.

Diagrama de Correlagdo: estabelece a correlagdo entre dois fatores (geradores de
problemas, por exemplo) do processo. Auxilia o gestor a enxergar a influéncia de um fator em
outro.

CNU - Passo Estratégico de Etica e Integridade - 2024 (Pds-Edital)
www.estrategiaconcursos.com.br

https://t.me/kakashi_copiador



Tulio Lages, Vinicius Rodrigues de Oliveira
Aula 05 - Prof® Vinicius de Oliveira

Grafico de Controle: é utilizar para controlar processos que tenham bandas ou limites de
“padrao de qualidade”.

e 5W2H: checklist de atividades, prazos e responsabilidades, que proporciona o mapeamento
e a transparéncia de uma atividade especifica. As perguntas sao: Onde? — Where, Como? —
How, Quem? — Who, O que? — What, Por que? — Why, Quando? — When e Quanto? - How
many.

e Controle Estatistico de Processos (CEP): baseado nas técnicas de determinacdo do momento
em que os erros tolerados na produgdao comegam a ultrapassar os limites de tolerancia,
quando entdo a agao corretiva torna-se necessaria. Tem por objetivo localizar desvios, erros,
defeitos ou falhas no processo produtivo, comparando continuamente o desempenho com
o padrao estabelecido.

e Benchmarking: é o processo de medir, comparar seus produtos, processos e métodos aos das
organizacdes consideradas como referéncias naquele ramo, em busca de oportunidades de
melhoria.

» Entenda também o que vem a ser os programas:

® Programa 58, baseado na cultura japonesa e focado na ordem e na limpeza no ambiente de
trabalho. O nome tem origem nas iniciais das palavras

= Seiri (senso de utilizagdao, de manter e lidar somente com o que for necessario)
= Seiton (senso de ordenacdo, de manter as coisas nos seus lugares)
= Seiso (senso de pureza e limpeza no ambiente de trabalho)

= Seiketsu (senso de limpeza, entendida ndo s6 como asseio pessoal, mas também como
do ambiente de trabalho e a eliminacdo de quaisquer coisas que possam gerar algum
risco para os trabalhadores)

= Shitsuke (senso de autodisciplina, de manter a padronizacdo para consecucdo da
gualidade)

e Seis Sigma: programa definido por um conjunto de praticas elaboradas para potencializar o
desempenho dos processos e eliminar seus defeitos e ndo conformidades de acordo com
critérios pré-estabelecidos. Sigma em qualidade significa uma medida de variabilidade que
mensura a quantidade de itens que estdao dentro dos requisitos estabelecidos. O programa
usa uma técnica de melhoria baseada no PDCA chamada de DMAIC (Define; Measure;
Analyze; Improve; Control). Em portugués: Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar.

» Acerva da evolucdo da Gestao da Qualidade, é preciso conhecer suas 4 eras:

e Inspe¢do — surge nos primordios da industrializagdo. Estava voltada para a redugao do
desperdicio/prejuizos na producdo. A inspecdo ocorria apos finalizagdo do produto. Ndo era
um controle voltado para a prevencgao.

e Controle Estatistico da Qualidade — a Inspegao, como controle de qualidade, era dispendiosa
e ndo conseguia garantir a qualidade dos produtos. Surgiu entdo o controle estatistico da
qualidade, que passou a considerar as causas dos desvios e trabalhar com amostragem e nao
com a checagem global da producado, barateando o processo de controle da qualidade.
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e Garantia da Qualidade — agora o foco do controle da qualidade passou a ser na prevengao.
Os erros ocorridos em tentativas prévias passaram a ser o centro do planejamento para as
novas acOes de correcdo. A gestdo da qualidade passou a ser vista como um processo
sistémico, global e holistico.

e Gestao Total da Qualidade — 0 aumento da competicao entre as organiza¢des e 0 aumento
da demanda dos clientes foi o seu cendrio para o seu surgimento. Esta nova fase ficou
marcada pelo surgimento de normas internacionais de qualidade, que passou entdo a ser
uma necessidade e um fator estratégico no sucesso das empresas. A qualidade passou a
“atingir” tanto o seu publico externo (clientes), como o seu publico interno (funcionarios e
setores internos). Dentre seus principais valores temos:

=  Melhoria Continua
=  Foco no Cliente
= Envolvimento dos Empregados

= Benchmarking

» Conheca também o histdrico evolutivo dos programas de gestdo da qualidade no setor publico do
Brasil

e No governo Collor, iniciou-se o Programa da Qualidade no Setor Publico — PQSP, que tinha
como foco a melhoria nos processos.

e Ja no Governo do presidente FHC, o PQSP foi transformado no Programa de Qualidade e
Participacdao da Administragao Publica — QPAP, que tinha foco nas ferramentas da gestdo da
qualidade e o objetivo de modernizar o aparelho estatal. Esse programa foi o principal
instrumento de aplicagdao do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado.

e No ano de 2000, ainda no governo do FHC, foi criado o Programa da Qualidade no Servigo
Publico — PQSP, inserindo o foco na satisfagdo dos cidaddos (clientes dos servigos publicos).

e Em 2005, foi instituido o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo —
GESPUBLICA, unificando o programa de qualidade com o de desburocratizacao.

e Para sanar a sobreposi¢cdo de programas e acompanhar os diversos esforcos de melhoria da
gestdo publica, o Decreto n2 9.094/17 revogou o Decreto 5.378/05 (Gespublica). Segundo o
governo, a prioridade mdaxima passou a ser a simplificacdo e transformacao digital dos
servicos publicos oferecidos ao cidadao e empresas, incorporando o aprendizado do
Gespublica e amplificando o potencial de ganhos para a sociedade.

» Conheca as principais caracteristicas do Modelo de Exceléncia em Gestao (MEG), produzido pela
Fundagao Nacional da Qualidade — FNQ, que tem como caracteristicas ser sistémico, ndo prescritivo
e adaptavel a todo tipo de organizagdo.

» Os oito Fundamentos da Exceléncia, na 212 edicdo do MEG, sdo:
e Pensamento Sistémico
e Aprendizado Organizacional e Inovagao

e Lideranga Transformadora
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e Compromisso com as Partes Interessadas
e Adaptabilidade

e Desenvolvimento Sustentavel

e Orientagao por Processos

e Geracao de Valor
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APOSTA ESTRATEGICA

A ideia desta secdo é apresentar os pontos do conteudo que mais possuem chances de serem cobrados em
prova, considerando o histdrico de questdes da banca em provas de nivel semelhante a nossa, bem como as
inovagdes no contelido, na legislagcdo e nos entendimentos doutrindrios e jurisprudenciais®.

Dentro do assunto Qualidade e Exceléncia, os conceitos ligados a qualidade e alguns pontos do tdpico
Ferramentas de Gestao da Qualidade sdo fortes candidatos a aparecer na sua prova.

ATENGAO

DECORE!

o)

Y

» A qualidade pode ser definida como a capacidade de atender, durante todo o tempo, as
necessidades do cliente.

ESCLARECENDO!

a

A melhoria continua e a qualidade total s3o abordagens incrementais para obter exceléncia em
qualidade dos produtos e processos.

No entanto, enquanto a melhoria continua da qualidade é aplicdvel no nivel operacional, a

qualidade total estende o conceito de qualidade para toda a organizagao, abrangendo todos os
niveis organizacionais.

DO MASS

FUNDO!

S

F 3

e Familiarize-se com os 4 absolutos de Crosby:

1 vale deixar claro que nem sempre serd possivel realizar uma aposta estratégica para um determinado assunto, considerando

que as vezes ndo é viavel identificar os pontos mais provaveis de serem cobrados a partir de critérios objetivos ou minimamente
razoaveis.
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Qualidade significa conformidade com as exigéncias do cliente;
Desempenho padrao é igual a zero defeitos;
Os resultados da qualidade vém da prevencao; e

A gualidade é medida pelo custo da ndo qualidade.

e Feigenbaum, para quem “a qualidade é o que o usuario, o cliente, diz que é”, trouxe o
conceito de custos da qualidade, dentre os quais se destacam:

Custos da prevengao
Custos da avaliacao
Custos das falhas internas

Custos das falhas externas

e Juran concebeu o que ficou conhecido por trilogia da qualidade, na qual estdo contidos os
seguintes principios:

Planejamento
Controle da qualidade

Aperfeicoamento

e Para Deming, a administracdao da qualidade nas organizacdes se ampara nos seguintes 14
principios:

Estabeleca constancia de propédsitos para a melhoria do produto e do servico,
objetivando tornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem como criar
emprego.

Adote a nova filosofia. Estamos numa nova era econ6mica. A administracdo ocidental
deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a
lideranga no processo de transformacao.

Deixe de depender da inspe¢ao para atingir a qualidade. Elimine a necessidade de
inspe¢ao em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu primeiro estagio.

Cesse a pratica de aprovar orcamentos com base no preco. Ao invés disto, minimize o
custo total. Desenvolva um Unico fornecedor para cada item, num relacionamento
de longo prazo fundamentado na lealdade e na confianga.

Melhore constantemente o sistema de producao e de prestacdo de servicos, de modo
a melhorar a qualidade e a produtividade e, consequentemente, reduzir de forma
sistematica os custos.

Institua treinamento no local de trabalho.

Institua lideranga. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as pessoas e as maquinas
e dispositivos a executarem um trabalho melhor. A chefia administrativa estd
necessitando de uma revisdo geral, tanto quanto a chefia dos trabalhadores de
producao.

Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a empresa.
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= Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em pesquisas,
projetos, vendas e producdo devem trabalhar em equipe, de modo a preverem
problemas de producdo e de utilizacdo do produto ou servico.

= Elimine lemas, exortagdes e metas para a mao de obra que exijam nivel zero de
falhas e estabelegam novos niveis produtividade. Tais exortagdes apenas geram
inimizades, visto que o grosso das causas da baixa qualidade e da baixa produtividade
encontram-se no sistema, estando, portanto, fora do alcance dos trabalhadores.

* Elimine padrdes de trabalho (quotas) na linha de produgdo. Substitua-os pela
liderancga; elimine o processo de administragcao por objetivos. Elimine o processo de
administracao por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela administragao
por processos através do exemplo de lideres.

= Remova as barreiras que privam o operdrio horista de seu direito de orgulhar-se de
seu desempenho. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de numeros
absolutos para a qualidade; remova as barreiras que privam as pessoas da
administracdo e da engenharia de seu direito de orgulharem-se de seu desempenho.
Isto significa a abolicdo da avaliacdo anual de desempenho ou de mérito, bem como
da administragao por objetivos.

» Institua um forte programa de educagdo e auto aprimoramento.

* Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformagdo. A transformacao
é da competéncia de todo mundo.

QU

ATENTO!

) a
‘

» Dentre as ferramentas de gestdo da qualidade, dé especial atencdo as seguintes:

e Diagrama de Ishikawa (Diagrama espinha-de-peixe ou Diagrama de Causa e Efeito): utilizado
para identificar as possiveis causas de um problema. Auxilia a entender a relagdo entre os
problemas detectados (efeitos) e suas respectivas causas. Permite, também, estruturar
hierarquicamente as causas de determinado problema; e

e Diagrama de Pareto, uma das ferramentas mais utilizadas na tomada de decisdo. Tem como
premissa a afirmagao de que 80% dos efeitos sao resultado de 20% das causas. Assim, auxilia
na distingdo entre fatores essenciais e fatores secundarios ao processo.

» Sedimente o conceito de Benchmarking, que consiste na busca, a partir das demais empresas de
mercado (concorrentes ou ndo), da melhor pratica em relagdo aquele processo o qual se busca
desenvolver, para, assim, adapta-lo e implementa-lo na sua prépria empresa.

O Benchmarking pode ser feito entre empresas concorrentes (Benchmarking Competitivo) de
diferentes setores ou internamente, entre diferentes setores da empresa (Benchmarking Interno).

Pode ser utilizado por organizacdes de qualguer porte e de qualguer ramo de negécio, ou seja, ndao
ha qualquer fator limitante para o uso da ferramenta pelas empresas.
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O tépico Fundagao Nacional da Qualidade e Modelo de Exceléncia em Gestao também é forte candidato a
aparecer na sua prova. Sendo assim:

» Conhega as principais caracteristicas do Modelo de Exceléncia em Gestdo (MEG), modelo de gestdo
da qualidade produzido pela Fundagdo Nacional da Qualidade - FNQ, voltado para a melhoria
continua dos processos da organizacdo e baseado em uma ferramenta de aprendizado e melhoria
continua, o ciclo PDCL (Plan, Do, Check, Learn). Suas principais caracteristicas sao:

e Modelo Sistémico: possui um conceito de aprendizado e melhoria continua, pois seu
funcionamento é inspirado no ciclo do PDCL (Plan, Do, Check, Learn).

e Nao prescritivo: o MEG é considerado um modelo de referéncia e aprendizado, no qual ndo
existe prescricdo na sua implementacdo de praticas de gestdo. O modelo levanta
guestionamentos, permitindo um exercicio de reflexdo sobre a gestdo e a adequacdo de suas
praticas aos conceitos de uma empresa classe mundial.

e Adaptdvel a todo tipo de organizagdo: o MEG permite as organiza¢Oes adequar suas praticas
de gestao aos conceitos de uma empresa classe mundial, respeitando a cultura existente. O
modelo tem como foco o estimulo a organiza¢do para obtencdo de respostas, por meio de
praticas de gestdo, sempre com vistas a geragcao de resultados que a tornem mais competitiva.

ATENGAO

DECORE!

¢

o

O Modelo de Exceléncia em Gestdao (MEG) da Fundagdo Nacional da Qualidade — FNQ é aplicavel
tanto a instituicdes publicas quanto a organiza¢des privadas.

OO MAIS

FUNDO!

L

t‘.

> E indispensdvel conhecer os oito Fundamentos da Exceléncia do Modelo de Exceléncia em Gestdo
(MEG):

e Pensamento Sistémico: E preciso que todos os colaboradores tenham o entendimento de que
todas as atividades da organizacdo possuem relacdo de interdependéncia, seja internamente,
seja entre a organizacdo e o ambiente com o qual interage. Essa visdo macro é fundamental
para o sucesso do negdcio e vai permitir que nada seja deixado de lado no dia a dia.

e Aprendizado Organizacional e Inovagao: Para ser competitiva no mercado, toda organizagao,
seus colaboradores e redes precisam sempre buscar novos patamares de competéncia, por
meio de um ciclo de aprendizado permanente. Aprender e inovar sempre: esse é o caminho.

- rﬂ_ﬂ-‘-ﬂ_ﬁ_
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e Lideranga Transformadora: Corresponde a atuacdo dos lideres de forma ética, inspiradora,
exemplar e comprometida com a exceléncia, sempre atenta aos cendrios e tendéncias e seus
possiveis impactos para a organizacdo e as partes interessadas, mobilizando as pessoas em
torno de valores, principios e objetivos da empresa, preparando lideres e pessoas. Todos
devem estar engajados com o mesmo propdsito.

e Compromisso com as Partes Interessadas: E preciso o entendimento das necessidades e
demandas, bem como o estabelecimento de pactos com as partes interessadas, em especial
os clientes, suas inter-relagdes com as estratégias e com os processos, em uma perspectiva
de curto e longo prazos. Sem isso, perde-se o foco do negdcio.

e Adaptabilidade: Toda organizacdo tem de ter flexibilidade e capacidade de mudanca em
tempo habil. Sem essa agilidade, nossas chances de sermos bem-sucedidos diminuem
drasticamente. Ciclos rapidos de aprendizagem, velocidade na implementa¢do de melhorias
com o emprego de métodos ageis, este sao fatores que impulsionam a transformacao.

e Desenvolvimento Sustentavel: Corresponde ao compromisso da organizacdo em responder
pelos impactos de suas decisdes e atividades, na sociedade e no meio ambiente, e de
contribuir para a melhoria das condi¢des de vida por meio de um comportamento ético e
transparente.

e Orientacdo por Processos: Neste Fundamento, fica clara a importancia dos processos, que
devem ser gerenciados visando a busca da eficiéncia e da eficacia nas atividades, utilizando
dados e informacdes de forma a agregar valor para a organizacdes e as partes interessadas.

e Geragao de Valor: De nada valeria todos os esforgos se eles, no final, ndo estivessem voltados
para o 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 primeiramente dos clientes e das demais partes interessadas.
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QUESTOES ESTRATEGICAS

Nesta secdo, apresentamos e comentamos uma amostra de questbes objetivas selecionadas
estrategicamente: sdo questdes com nivel de dificuldade semelhante ao que vocé deve esperar para a sua
prova e que, em conjunto, abordam os principais pontos do assunto.

A ideia, aqui, ndo é que vocé fixe o conteudo por meio de uma bateria extensa de questbes, mas que vocé
faca uma boa reviséo global do assunto a partir de, relativamente, poucas questoes.

HORA DE
PRATICAR!

Para o assunto Qualidade e Exceléncia, apresentamos as seguintes questdes estratégicas:

Temas Essenciais sobre Qualidade (conceitos, evolu¢do e tedricos)

1. (CEBRASPE-CESPE / Tecn6logo em Gestdo Publica (EBSERH)/2018)

Embora as industrias possam ter departamentos ou geréncias destinadas ao controle de qualidade, essa é
uma responsabilidade de todos os integrantes da organizagao.

Comentarios

A qualidade total, cujo foco é o cliente e a satisfacdo de suas expectativas, somente é alcancada, atingindo
a exceléncia, com a participacdo de todo o pessoal da estrutura organizacional, ou seja, perpassando todas
as unidades e linhas hierarquicas da organizacao.

Gabarito: certa.

2. (CEBRASPE-CESPE / Analista de Controle Externo (TCE-MG)/Administra¢do/2018)
Ao buscar a melhoria na prestacao de servigos, pode-se estabelecer como meta o nivel maximo de
qualidade considerando-se os limites da prépria capacidade organizacional, o que corresponde ao conceito
de
a) qualidade planejada.
b) qualidade total.

c) maximizagao qualitativa.

d) exceléncia.
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e) qualidade de conformidade.

Comentarios

Exceléncia é o melhor que se pode fazer, o padrao mais elevado de desempenho em qualquer campo de
atuacao.

Gabarito: D

3. (CEBRASPE-CESPE / Analista Portuario Il (EMAP)/Planejamento e Controle/2018)

O conceito de qualidade total se desenvolveu a partir dos estudos de varios tedricos, entre eles, Deming,
Juran, Crosby, Feigenbaum e Ishikawa. Acerca das contribui¢des desses tedricos para a gestao da
qualidade, julgue o item a seguir.

Para Deming, a receita de sucesso organizacional baseia-se em quatorze principios, entre os quais estao a
melhoria continua dos processos produtivos, o fortalecimento da inspegdo em massa para promover a
qualidade, a énfase no treinamento e nos principios de lideranca e o rompimento de barreiras entre
unidades organizacionais.

Comentarios

Para Deming, a administracdo da qualidade nas organizacdes se ampara em 14 principios. A questdo
corretamente afirma que entre esse principios melhoria estdo a melhoria continua dos processos
produtivos, a énfase no treinamento e nos principios de lideranga e o rompimento de barreiras entre
unidades organizacionais.

No entanto, ao contrdrio do que afirma a questdo, para Deming, é preciso eliminar a necessidade de
inspecao em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu primeiro estagio.

Gabarito: errada.

4. (CEBRASPE-CESPE / Analista Portuario Il (EMAP)/Planejamento e Controle/2018)

O conceito de qualidade total se desenvolveu a partir dos estudos de varios tedricos, entre eles, Deming,
Juran, Crosby, Feigenbaum e Ishikawa. Acerca das contribuicdes desses tedricos para a gestao da
qualidade, julgue o item a seguir.

Feigenbaum deu sua contribuicdo para a gestdo da qualidade ao descrever as caracteristicas de uma
organizacao problema, entre elas o fornecimento de produtos ou a prestacao de servigos em desacordo
com o anunciado ou requerido e o retrabalho como forma de corrigir o que foi feito errado, a partir das
quais foram criados principios da qualidade como defeito zero e fazer certo na primeira vez.

Comentarios

Feigenbaum estabelece que qualidade nada mais é a soma dos esforcos de toda a organizagdo para
satisfazer o cliente. Feigenbaum trouxe o conceito de custos da qualidade, dentre os quais se destacam:

J Custos da prevencao

J Custos da avaliagao
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. Custos das falhas internas
. Custos das falhas externas

Foi Crosby, outro importante guru da qualidade, o responsdavel por desenvolver o programa conhecido por
“zero defeito”, o qual enfatizava a ideia de “fazer certo da primeira vez”. Para ele, admitir “padrdes de
qualidade” era inaceitdvel, uma vez que isso abria precedentes para a existéncia de erros e falhas. Segundo
o autor, o objetivo é ndao ter nenhum defeito.

“O propdsito da qualidade ndo é acomodar as coisas erradas, é elimind-las para evitar tais situagdes.”

Gabarito: errada.

5. (FCC/ TCE-GO - Analista de Controle Externo - 2014)

Sobre conceito de qualidade considere o quadro abaixo.

AUTORES VISAO

1-Faiganbaum A -Adsquagdo ao uso.

2-Juran B - Conformidads com as axigéncias.

3 - Crosby C - Atandimanto 3s axpsactativas do clanta.

A relagao correta entre autores e sua respectiva visao sobre qualidade é:
a) 1-C; 2-A; 3-B.
b) 1-A;2-C; 3-B.
c) 1-B;2-A;3-C.
d) 1-C; 2-B; 3-A.
e) 1-B;2-C; 3-A.

Comentarios

Conhecendo a linha de pensamentos dos autores mais conhecidos que abordam a tematica da Qualidade,
chegamos sem dificuldades ao gabarito dessa questao:

Feigenbaum — o conceito de qualidade esta associado ao que é melhor para certas condigdes dos clientes,
como o verdadeiro uso e o prec¢o de venda do produto. “A qualidade é o que o usudrio, o cliente, diz que é”.

Juran — o conceito de qualidade estd associado a uma melhor/maior adequag¢do ao uso, podendo este
produto ou servi¢o ter uma maior qualidade, a depender de sua utilidade para o cliente.

Crosby — para o autor, a qualidade esta diretamente relacionada com a conformidade com as exigéncias do
cliente. Estabelecia que a Qualidade seria alcangada quando a produgao conseguisse entregar produtos que
atendessem aos padrdes estipulados pela administragao.

Gabarito: A

Ferramentas de Gestdao da Qualidade
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6. (CEBRASPE-CESPE / Tecndlogo em Gestdo Publica (EBSERH)/2018)

E denominado benchmarking o processo de fabricagio de instrumentos hospitalares em condi¢bes
similares a outros existentes no mercado, com as mesmas especificagoes técnicas.

Comentarios
Relembremos o conceito de benchmarking, assim definido pelo Guia PMBOK 62 Edicao:

O benchmarking envolve a comparagdo de produtos, processos e prdticas, reais ou planejadas, com os
de organizagbes semelhantes para identificar as melhores prdticas, gerar ideias para melhorias e
fornecer uma base para medir o desempenho. As organizagées comparadas durante o benchmarking
podem ser internas ou externas.

Gabarito: errada.

7. (CEBRASPE-CESPE / Analista Portuario Il (EMAP)/Planejamento e Controle/2018)

A correta elaboracao da ferramenta 5W-2H facilita o planejamento de atividades ou agdes e permite
identificar o responsavel pelas acdes, o prazo e a forma de executa-las e os respectivos custos.

Comentarios

A ferramenta 5W2H é um checklist de atividades, prazos e responsabilidades, que proporciona o
mapeamento e a transparéncia de uma atividade especifica. 5Ws2H sao as iniciais de um roteiro de
perguntas (em inglés). As perguntas sao:

e Onde? - Where

e Como? - How

e Quem?-Who

e Oque?-What

e Porque?-Why

e Quando?-When

e Quanto? - How many
Gabarito: certa.

8. (CEBRASPE-CESPE / Administrador (FUB)/2018)
A respeito da gestao da qualidade e do modelo de exceléncia gerencial, julgue o item subsequente.

O diagrama de Pareto é um grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias em ordem
crescente, da esquerda para a direita, o que permite a priorizagdo dos problemas.

Comentarios

O Grafico de Pareto (regra do 80/20) é uma das ferramentas mais utilizadas na tomada de decisdo. Tem
como premissa a afirmagdao de 70-80% dos efeitos sdao resultado de 30-20% das causas. Assim, auxilia na
distincdo entre fatores essenciais e fatores secundarios ao processo.

Gabarito: errada.
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9. (CEBRASPE-CESPE / TCE-SC — Auditor Fiscal de Controle Externo - 2016)

Para controlar a qualidade dos seus processos de servigos, uma organizagdao pode utilizar o controle
estatistico de processos, pelo qual se evidenciam desvios ou tendéncias a desvios de processos.

Comentarios

O Controle Estatistico de Processos (CEP) é baseado nas técnicas de determinacdo do momento em que os
erros tolerados na producdo comecam a ultrapassar os limites de tolerancia, quando entdo a a¢do corretiva
torna-se necessaria. Tem por objetivo localizar desvios, erros, defeitos ou falhas no processo produtivo,
comparando continuamente o desempenho com o padrao estabelecido.

Gabarito: certa.

10. (CEBRASPE-CESPE / TCE-RO — Agente Administrativo - 2013)

O ciclo PDCA (plan, do, check, act) é uma ferramenta utilizada para melhoria continua da organizagao,
entretanto, nao ha, na aplicagdo desse instrumento, feedback relativo as atividades desenvolvidas.

Comentarios

O Ciclo PDCA (ou Ciclo de Shewhart, de Deming, de Melhoria Continua) é uma das ferramentas mais
conhecidas utilizadas na gestdao da qualidade. Esta ferramenta estd associada a melhoria continua dos
processos da empresa. E um ciclo simples, por conter apenas 4 passos (fases):

- Planejar (Plan — P): é a fase inicial de qualquer projeto ou processo, em que ocorre o planejamento. E a fase
em que ha o estabelecimento de objetivos e a definicdo das a¢des e dos métodos a serem utilizados.

- Executar (Do — D): é a fase em que todo o planejamento é colocado em acdo, em que hd a execucdo
propriamente dita das acbes e dos gastos orcamentarios previstos. Nesta fase hd também a coleta de dados
gue irdo alimentar o ciclo seguinte.

- Verificar (Check — C): apds a execucdo, inicia-se a fase de verificacdo dos resultados das acdes propostas e
realizadas. Nesta fase sao utilizadas ferramentas especificas que auxiliam na analise e na tomada de decisao,
como histogramas, cartas de controle.

- Agir (Act — A): a partir dos resultados e analises da fase anterior (Check) inicia-se a fase de Agir, em que os
resultados considerados positivos sdao padronizados para usos futuros e os resultados classificados como
negativo sao investigados para entendimento da falha e revisao do processo.

Portanto, a assertiva esta errada, pois o Ciclo PDCA busca se vale justamente dos feedbacks para corrigir
erros em busca de melhoria continua e exceléncia.

Gabarito: errada.

11. (FCC / TRT 11 2 Regido — Analista Judiciario/Oficial de Justica - 2017)

O denominado Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo da Melhoria Continua, é um método
utilizado, precipuamente, para

a) planejamento estratégico da organizacdo, estabelecendo indicadores e metas de curto, médio e
longo prazo.
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b) gestao de pessoas, aplicando dinamicas de grupo e treinamentos para aprimorar o desempenho
de suas fungoes.

c) controlar e melhorar as atividades de um processo, padronizando informagdes de controle e
reduzindo erros.

d) avaliacdo de desempenho, com repercussio direta na remuneragdo conforme o atingimento de
objetivos pré-estabelecidos.

e) gerenciamento de projetos, a partir de um escalonamento estabelecido em fung¢do do grau de
prioridade para a organizagao.

Comentarios

Essa questdo é simples, mas é preciso ficar atento ao seu comando. O ciclo PDCA é utilizado precipuamente
para o controle e a melhoria continua das etapas que compdem um processo. As demais alternativas citam
objetivos que ndo estdo relacionados de forma precipua com o método.

Gabarito: C

12. (FCC / TRT 23 2 Regido — AJAA - 2016)

O Programa 58S, 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) organizacao e limpeza.

b) rapidez e disciplina.

c) benevoléncia e cooperagao.

d) responsabilidade e comprometimento.
e) hierarquia e respeito.

Comentarios

O programa 5S é baseado na cultura japonesa e focado na ordem e na limpeza no ambiente de trabalho.
Dessa forma, conhecendo o basico de cada um dos “S”, fica facil chegar a resposta.

e Seiri: priorizagdo/organiza¢do (das atividades, focando nas mais importantes e descartando as sem
utilidade)

e Seiton: arrumacao (organizacao fisica do ambiente de trabalho)
e Seiso: limpeza (asseio no ambiente de trabalho)

e Seiketsu: Salude e higiene pessoal (eliminagdo de qualquer elemento que possa causar risco para a
saude no trabalho)

e Shitsuke: disciplina (ird permitir a manutengdo da execugdo dos passos anteriores e do ambiente
saudavel).
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Gabarito: A

13. (FCC / TRF 3 2 Regido — Analista Judiciario/Biblioteconomia - 2016)

Considere os dois agrupamentos abaixo, que se referem a varios instrumentos da qualidade e seus
objetivos.

I. Diagrama espinha-de-peixe.

Il. Andlise de estratificacao.

lll. Grafico de controle.

a. Representar graficamente as mudancas sofridas no tempo por um determinado processo.
b. Enquadrar um problema ou um fen6meno de maneira mais analitica.
c. Constatar um efeito e buscar suas causas.

A correlagdo correta dos dois agrupamentos é:

a) la; lib; llic.

b) 1b; lic; llla.

c) Ic; lib; lla.

d) Ia;lic; llb.

e) Ib;lla; llic.

Comentarios

O Diagrama espinha-de-peixe (Diagrama de Causa e Efeito) é utilizado para identificar as possiveis causas
de um problema. Auxilia a entender a relacdo entre os problemas detectados (efeitos) e suas respectivas
causas.

A Andlise de Estratificagdo é uma forma de qualificar em estratos os dados coletados, permitindo a analise
segregada (setorizada), com o fim de identificar a real causa de um problema.

O Grafico de Controle é utilizado quando normalmente hd um padrdo estabelecido de qualidade no
produto/servico. Um grafico é plotado com os seus limites superiores e inferiores e os valores da variavel
controlada sdo ali expostos com o fim de monitorar e analisar as mudancas sofridas no tempo por um
determinado processo.

A partir das definicbes apresentadas, chegamos a seguinte correlacao Ic; lib; llla.

Gabarito: C

Exceléncia e Qualidade nos Servicos Publicos

14. (CEBRASPE-CESPE / TCU — Auditor Federal de Controle Externo - 2013)

a CNU - Passo Estratégico de Etica e Integridade - 2024 (Pds-Edital)
www.estrategiaconcursos.com.br

https://t.me/kakashi_copiador



Tulio Lages, Vinicius Rodrigues de Oliveira
Aula 05 - Prof® Vinicius de Oliveira

Rigor as normas e procedimentos, foco nos objetivos e hierarquiza¢ao sao acoes fundamentais a serem
tomadas pelo Estado na busca pela exceléncia nos servigos publicos.
Comentarios

O rigor as normas e procedimentos e a hierarquizacdo sdo caracteristicas do controle dos processos, e nao
dos resultados, verdadeiro foco da exceléncia nos servigos publicos.

Gabarito: errada.

15. (CEBRASPE-CESPE / TCE-RO — Agente Administrativo - 2013)

A organizagao publica que busca pautar-se nos pressupostos de exceléncia dos servigos deve modificar os
seus propdsitos com frequéncia, adequando-se a realidade vigente no pais.
Comentarios

O propésito fundamental da exceléncia dos servigos publicos é o cidaddo e o seu bem-estar. Portanto, ndo é
o propdsito dos servigcos publicos que devem ser modificados, mas sim os pressupostos da gestdo da
exceléncia.

Gabarito: errada.

16. (FCC / TRE-RR — AJAA - 2015)

A adogdo dos principios da gestdao da qualidade total pela Administragao publica pode ser considerada
como um avan¢o na melhoria do relacionamento com a sociedade e da prestagdao de servigos aos
usudrios. Para as organizagdes publicas, uma das principais consequéncias da implantacdo desse
sistema é a

a) aceitacdao de que o setor publico possui clientes, considerando-se nessa condi¢do cada usudrio
especifico e direto de um determinado servigo.

b) adog¢ao de parcerias publico-privadas para a viabilizacdo da qualidade dos servigos publicos.
c) adogao de técnicas de downsizing e descentralizagdo na prestacdo de servigos publicos.
d) adogdo de técnicas estatisticas para inspecionar os servigos publicos prestados.

e) adogdo de tecnologia da informagao para redugdo de custos operacionais na execuc¢do dos servigos
publicos.
Comentarios

O paradigma do cliente na gestdo publica engloba o melhoramento do relacionamento com a sociedade e
da prestacdo de servicos aos usuarios. Lembremos da figura do cliente consumidor (Consumerism).

Nesse sentido, para se garantir a qualidade do servico publico, é essencial o conhecimento das necessidades
dos destinatdrios (clientes) desses servigos: o cidadao.

Gabarito: A
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Fundagao Nacional da Qualidade e Modelo de Exceléncia em Gestao

17. (CEBRASPE-CESPE / TCE-PA — Auditor de Controle Externo - 2016)

O Modelo de Exceléncia em Gestao® (MEG) é considerado um modelo de referéncia e aprendizado no qual
existe prescricdao para a implementacao de praticas de gestao.

Comentarios

O Modelo de Exceléncia em Gestao® (MEG) é um modelo de referéncia e aprendizado que serve para todo
tipo e porte de empresa. Suas principais caracteristicas sdo ser um modelo sistémico, nao prescritivo e
adaptavel a todo tipo de organizagao.

Gabarito: errada.

18. (FCC / TRT 62 Regido — AJAA - 2018)

A exceléncia nos servigos publicos esta atrelada as melhorias acumuladas no processo de modernizagao
e voltada ao atingimento do grau 6timo de prestagdo dos servigos publicos ao cidaddo. O conceito de
qualidade na Administragao publica reflete essa busca, com a utilizagdo de ferramentas e metodologias,
como o modelo de exceléncia desenvolvido pela Fundagao Nacional de Qualidade (FNQ),

a) que permite as organizagoes avaliarem o grau de exceléncia atingido, a partir da utilizagao de um
sistema de pontuacdo apresentado com base nos critérios de exceléncia da Fundagao.

b) que apenas pode ser aplicado a entidades integrantes da Administragdo que se submetam ao regime
juridico de direito privado, como as sociedades de economia mista.

c) que quando aplicado no setor publico, necessita de diagndstico prévio para identificar os critérios e
fundamentos aderentes ao 6rgao e entidade, com o desenvolvimento de uma matriz especifica.

d) que propicia as entidades da Administragcdao publica e aos servidores o acesso a treinamentos e
servigcos, porém ndo a avaliagdo propriamente dita, que é voltada apenas ao setor privado.

e) que embora ndo aplicavel ao setor publico, pode servir de parametro para o desenvolvimento de
modelos proprios de exceléncia, os quais, por seu turno, podem concorrer a premiagao promovida pela
Fundagao.

Comentarios

O Modelo de Exceléncia em Gestdao® (MEG) é um modelo de exceléncia em gestdo focado em resultados e
orientado para o cidad3do, que permite avaliacbes comparativas de desempenho entre organizacoes publicas
brasileiras e estrangeiras e demais organizac6es do setor privado.

E um modelo de referéncia e aprendizado que serve para todo tipo e porte de empresa. Suas principais
caracteristicas sdo ser um modelo sistémico, ndo prescritivo e adaptavel a todo tipo de organizagdo.

Vamos entdo analisar as alternativas:

a) CORRETA. O Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG) esta alicercado em oito Fundamentos da Exceléncia,
desdobrando-se em Temas que, por sua vez, abrem-se em processos. Através desses Fundamentos da
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Exceléncia a organizagdo pode realizar uma autoavaliagao e obter um diagndstico da maturidade da gestao,
através de um sistema de pontuagao.

b) ERRADA. O MEG pode ser aplicado em qualquer tipo de organizacdo, seja ela publica ou privada.

c) ERRADA. E a aplicacdo do MEG que permite a criacio do diagndstico. O primeiro passo é a organizacdo
fazer uma autoavaliacdo do seu sistema de gestdo comparando-o com o MEG. Como resultado da
autoavaliagdo é emitido um relatdrio de gestdo os pontos fortes e oportunidades de melhoria do modelo de
gestdo atual quando comparado com os critérios do MEG.

d) ERRADA. O MEG é sistémico e possui um conceito de aprendizado e melhoria continua, pois seu
funcionamento é inspirado no ciclo do PDCL (Plan, Do, Check, Lear). Portanto, todas as etapas constam do
modelo. Aleém disso, o MEG pode ser utilizado em qualquer tipo de organizagao, seja ela publica ou privada.

e) ERRADA. E aplicavel tanto no setor publico quanto no privado.

Gabarito: A

19. (FCC / TCM-RJ - Auditor Substituto de Conselheiro - 2015)

Instituida nos anos 1990, a Fundagao Nacional da Qualidade - FNQ é um importante centro de estudos,
debate e irradiacao de conhecimentos sobre exceléncia em gestdo. O modelo de exceléncia preconizado
pela FNQ

a) adota, entre seus fundamentos, o pensamento sistémico, que corresponde ao entendimento
das rela¢bes de interdependéncia entre os diversos componentes de uma organizagdao e entre a
organizacao e o ambiente externo.

b) apresenta critérios de exceléncia que permitem as organiza¢cdes medirem seus esforgos rumo a
exceléncia, entre os quais se insere a visdo de futuro, voltada a pereniza¢ao da organizacao.

c) ndo comporta adaptacao a Administragao publica, ndo obstante os esforgos realizados, em face
da incompatibilidade com os principios constitucionais a esta aplicaveis.

d) mostrou-se ineficaz, em face da dificuldade de estabelecimento de uma métrica consistente de
avaliacdo e na fixagao de critérios objetivos.

e) constitui um sistema de avaliacdo de processos e de desempenho organizacional, que pressupoe
a fixacdo de indicadores e metas.

Comentarios

Os fundamentos adotados pela Fundac¢ao Nacional de Qualidade (FNQ) em seu modelo sdo: Pensamento
sistémico; Aprendizado organizacional e inovacdo; Lideranca transformadora; Compromisso com as partes
interessadas; Adaptabilidade; Desenvolvimento sustentdvel; Orienta¢do por processos; e Geracao de valor.

Segundo o MEG, o fundamento Pensamento Sistémico preconiza que:

E preciso que todos os colaboradores tenham o entendimento de que todas as atividades da
organizagdo possuem relagdo de interdependéncia, seja internamente, seja entre a organizagdo e o
ambiente com o qual interage. Essa visGo macro é fundamental para o sucesso do negdcio e vai
permitir que nada seja deixado de lado no dia a dia.
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Algumas questdes mais antigas falam em critérios, mas, desde 2016, eles foram substituidos por
fundamentos!

Gabarito: A

20. (FCC / TRT 32 Regido — AJAA - 2015)

O conceito de geragdo de valor, na perspectiva adotada pelo modelo de exceléncia em gestdo da
FNQ - Fundagao Nacional da Qualidade,

a) é uma métrica adotada pela Fundagdo para identificar o grau de atingimento dos objetivos
estabelecidos no planejamento estratégico da organizacao.

b) corresponde a um dos critérios de exceléncia adotados pela Fundacdo, que permite as
organizagoes a identificacdao de seu estagio de qualidade.

c) precede o processo de certificacdo aplicado pela Fundagao a organizagao e constitui pressuposto
necessario para o mesmo.

d) consiste em um dos fundamentos do modelo e diz respeito ao aumento de valores tangiveis e
intangiveis, de forma sustentada.

e) é atradugdo objetiva, medida em pontos, atribuida a cada um dos critérios de exceléncia adotados
pela Fundagao.

Comentarios

O conceito de geragao de valor como fundamento do MEG da FNQ - Fundag¢ao Nacional da Qualidade, é o
seguinte:

De nada valeria todos os esfor¢os se eles, no final, nGo estivessem voltados para o alcance de resultados
econbémicos, sociais e ambientais, bem como de resultados dos processos que os potencializam, em
niveis de exceléncia e que atendam as necessidades e expectativas primeiramente dos clientes e das
demais partes interessadas.

Portanto, a alternativa que melhor se coaduna com a definicdo acima é a letra d), que afirma que a geragao
de valor consiste em um dos fundamentos do modelo e diz respeito ao aumento de valores tangiveis e
intangiveis, de forma sustentada.

Gabarito: D
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QUESTIONARIO DE REVISAO E APERFEICOAMENTO

A ideia do questiondrio é elevar o nivel da sua compreensdo no assunto e, ao mesmo tempo, proporcionar
uma outra forma de revisdo de pontos importantes do contetdo, a partir de perguntas que exigem respostas
subjetivas.

Sdo questdes um pouco mais desafiadoras, porque a redagdo de seu enunciado néo ajuda na sua resolugdo,
como ocorre nas cldssicas questées objetivas.

O objetivo é que vocé realize uma autoexplicacéio mental de alguns pontos do contetudo, para consolidar
melhor o que aprendeu ;)

Além disso, as questdes objetivas, em regra, abordam pontos isolados de um dado assunto. Assim, ao resolver
vdrias questdes objetivas, o candidato acaba memorizando pontos isolados do conteudo, mas muitas vezes
acaba ndo entendendo como esses pontos se conectam.

Assim, no questiondrio, buscaremos trazer também situa¢des que ajudem vocé a conectar melhor os diversos
pontos do conteudo, na medida do possivel.

E importante frisar que ndo estamos adentrando em um nivel de profundidade maior que o exigido na sua
prova, mas apenas permitindo que vocé compreenda melhor o assunto de modo a facilitar a resolugdo de
questdes objetivas tipicas de concursos, ok?

Nosso compromisso é proporcionar a vocé uma revisdo de alto nivel!

Vamos ao nosso questiondrio:

Perguntas

1. O que Crosby dizia sobre os “padroes de qualidade”?
2. Qual conceito foi introduzido por Feigenbaum na tematica da Qualidade?
3. Qual a principal contribuicdao para a tematica da Qualidade promovida por Juran?

4. Segundo Deming, qual deve ser a abordagem relativa a inspec¢do para a administra¢do da qualidade
nas organizag¢oes?

. 0 que significa a expressao exceléncia nos servigos publicos?

O que vem a ser metodologia Kaizen?

Liste e descreva brevemente as principais ferramentas de gestao da qualidade.

O que vem a ser o programa 5S?

©W o® N o wun

Qual foi o primeiro programa que buscou a evolu¢ao da Qualidade na administragdo publica no
Brasil? Em que governo ocorreu?

10. Qual é o histodrico evolutivo dos programas de gestao da qualidade no setor publico do Brasil?

11. O que é o Modelo de Exceléncia em Gestao — MEG?
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Perguntas com respostas

1. O que Crosby dizia sobre os “padroes de qualidade”?

De acordo com Crosby, admitir “padrdes de qualidade” era inaceitavel, uma vez que abria precedentes para
a existéncia de erros e falhas. Segundo o autor, o objetivo é ndo ter nenhum defeito.

2. Qual conceito foi introduzido por Feigenbaum na tematica da Qualidade?

Feigenbaum estabelece que qualidade nada mais é a soma dos esforcos de toda a organizagdo para satisfazer
o cliente: “a qualidade é o que o usuario, o cliente, diz que é”. Feigenbaum trouxe o conceito de custos da
qualidade, dentre os quais se destacam:

. Custos da prevengao

. Custos da avaliagao

. Custos das falhas internas
. Custos das falhas externas

3. Qual a principal contribuicdo para a tematica da Qualidade promovida por Juran?

Juran concebeu o que ficou conhecido por trilogia da qualidade, na qual estdo contidos os seguintes
principios: planejamento, controle da qualidade e aperfeicoamento.

4. Segundo Deming, qual deve ser a abordagem relativa a inspeg¢ao para a administracdo da qualidade
nas organizagoes?

Para Deming, a administracdao da qualidade nas organiza¢cdes deve deixar de depender da inspecdao para
atingir a qualidade, eliminando a necessidade de inspe¢cao em massa, introduzindo a qualidade no produto
desde seu primeiro estagio.

5. O que significa a expressao exceléncia nos servigos publicos?

Exceléncia em gestdao publica pressupde ateng¢do prioritaria ao cidadao e a sociedade na condi¢cdao de
usudrios de servigos publicos e destinatarios da agdo decorrente do poder de Estado exercido pelas
organizacgdes publicas.

6. O que vem a ser metodologia Kaizen?

Em qualidade, a metodologia Kaizen esta relacionada ao alcance da melhoria continua em todos os niveis
do processo ou da organizacdo. A qualidade, portanto, deve ser uma responsabilidade de todos, de modo
gue seu controle seja descentralizado.

7. Liste e descreva brevemente as principais ferramentas de gestdo da qualidade.

Podemos citar como principais ferramentas de gestdo da qualidade:

e Diagrama de Ishikawa (ou Diagrama de Espinha de Peixe ou Diagrama de Causa e Efeito): é
utilizado quando se busca encontrar a correlagao da causa de algum problema. Permite, também,
estruturar hierarquicamente as causas de determinado problema.

o Folha de Verificagdo (checklist): tem como funcdo coletar dados de ndao conformidades de
produtos ou processos a que se referem.
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Histograma: é um grafico de barras que auxilia a interpretacdo de dados pelo gestor. Estd
relacionado com distribuicdao de frequéncias.

Grafico de Pareto (regra do 80/20): uma das ferramentas mais utilizadas na tomada de decisdo.
Tem como premissa a afirmacdo de 80% dos efeitos sdo resultado de 20% das causas. Assim, auxilia
na distingao entre fatores essenciais e fatores secundarios ao processo.

Diagrama de Correlagao: estabelece a correlagdo entre dois fatores (geradores de problemas, por
exemplo) do processo. Auxilia o gestor a enxergar a influéncia de um fator em outro.

Grafico de Controle: é utilizar para controlar processos que tenham bandas ou limites de “padrao
de qualidade”.

5W2H: checklist de atividades, prazos e responsabilidades, que proporciona o mapeamento e a
transparéncia de uma atividade especifica. As perguntas sdao: Onde? — Where, Como? — How,
Quem? —Who, O que? — What, Por que? — Why, Quando? — When e Quanto? - How many.

Controle Estatistico de Processos (CEP): baseado nas técnicas de determina¢do do momento em
que os erros tolerados na produgdao come¢am a ultrapassar os limites de tolerancia, quando entao
a acdo corretiva torna-se necessaria. Tem por objetivo localizar desvios, erros, defeitos ou falhas
no processo produtivo, comparando continuamente o desempenho com o padrao estabelecido.

Benchmarking: é o processo de medir, comparar seus produtos, processos e métodos aos das
organizacdes consideradas como referéncias naquele ramo, em busca de oportunidades de
melhoria.

8. O que vem a ser o programa 5S?

E um programa baseado na cultura japonesa e focado na ordem e na limpeza no ambiente de trabalho. O
nome tem origem nas iniciais das palavras

Seiri (senso de utilizacdo, de manter e lidar somente com o que for necessario)
Seiton (senso de ordenagdo, de manter as coisas nos seus lugares)
Seiso (senso de pureza e limpeza no ambiente de trabalho)

Seiketsu (senso de limpeza, entendida ndo sé como asseio pessoal, mas também como do ambiente
de trabalho e a eliminagdo de quaisquer coisas que possam gerar algum risco para os trabalhadores)

Shitsuke (senso de autodisciplina, de manter a padroniza¢do para consecuc¢do da qualidade)

Qual foi o primeiro programa que buscou a evolu¢dao da Qualidade na administragdo publica no
Brasil? Em que governo ocorreu?

O primeiro programa que buscou a evoluc¢do da Qualidade no Brasil foi no governo Collor, quando foi criado
o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade — PBQP, que visava o aumento da competitividade das
empresas brasileiras quando da abertura comercial promovida a época. Nesse contexto, na administracao
publica havia o subprograma Programa da Qualidade no Setor Publico — PQSP, cujo objetivo inicial era a
melhoria dos processos.

10. Qual é o histoérico evolutivo dos programas de gestdao da qualidade no setor publico do Brasil?

No governo Collor, iniciou-se o Programa da Qualidade no Setor Publico — PQSP, que tinha como foco a
melhoria nos processos.
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Ja no Governo do presidente FHC, o PQSP foi transformado no Programa de Qualidade e Participa¢ao da
Administragao Publica — QPAP, que tinha foco nas ferramentas da gestdo da qualidade e o objetivo de
modernizar o aparelho estatal. Esse programa foi o principal instrumento de aplicagao do Plano Diretor da
Reforma do Aparelho do Estado.

No ano de 2000, ainda no governo do FHC, foi criado o Programa da Qualidade no Servigo Publico — PQSP,
inserindo o foco na satisfagao dos cidadaos (clientes dos servigos publicos).

Em 2005, foi instituido o Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA,
unificando o programa de qualidade com o de desburocratizagao.

Para sanar a sobreposicao de programas e acompanhar os diversos esforcos de melhoria da gestao publica,
o Decreto n2 9.094/17 revogou o Decreto 5.378/05 (Gespublica). Segundo o governo, a prioridade maxima
passou a ser a simplificagdo e transformagao digital dos servigos publicos oferecidos ao cidadao e
empresas, incorporando o aprendizado do Gespublica e amplificando o potencial de ganhos para a
sociedade.

11. O que é o Modelo de Exceléncia em Gestao - MEG?

E 0 modelo de gestdo da qualidade produzido pela Fundag¢do Nacional da Qualidade, voltado para a melhoria
continua dos processos da organizagao e baseado em uma ferramenta de aprendizado e melhoria continua,
o ciclo PDCL (Plan, Do, Check, Learn).

Suas principais caracteristicas sdo:

e Modelo Sistémico: possui um conceito de aprendizado e melhoria continua, pois seu
funcionamento é inspirado no ciclo do PDCL (Plan, Do, Check, Learn).

e Nao é prescritivo: o MEG é considerado um modelo de referéncia e aprendizado, no qual nao
existe prescricdo na sua implementacdo de praticas de gestdo. O modelo levanta
guestionamentos, permitindo um exercicio de reflexdo sobre a gestdo e a adequacdo de suas
praticas aos conceitos de uma empresa classe mundial.

e Adaptdvel a todo tipo de organiza¢dao: o MEG permite as organiza¢des adequar suas praticas de
gestdo aos conceitos de uma empresa classe mundial, respeitando a cultura existente. O modelo
tem como foco o estimulo a organizacdo para obtencdo de respostas, por meio de praticas de
gestdo, sempre com vistas a geracao de resultados que a tornem mais competitiva.

Os oito Fundamentos da Exceléncia do MEG, s3o:

. Pensamento sistémico;

. Aprendizado organizacional e inovagao;

. Lideranga transformadora;

. Compromisso com as partes interessadas;
. Adaptabilidade;

. Desenvolvimento sustentavel;

. Orientagdo por processos;

0 N O U B WN R

. Geracao de valor.
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CONCLUSAO

Bem pessoal, encerramos aqui mais um Passo Estratégico.
Um grande abrago e bons estudos!
Gustavo Garcia

Vinicius de Oliveira
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Lista de Questoes Estratégicas

1. (CEBRASPE-CESPE / Tecnélogo em Gestdo Publica (EBSERH)/2018)

Embora as industrias possam ter departamentos ou geréncias destinadas ao controle de qualidade, essa é
uma responsabilidade de todos os integrantes da organizagao.

2. (CEBRASPE-CESPE / Analista de Controle Externo (TCE-MG)/Administragdo/2018)
Ao buscar a melhoria na prestacao de servigos, pode-se estabelecer como meta o nivel maximo de
qualidade considerando-se os limites da prépria capacidade organizacional, o que corresponde ao conceito
de
a) qualidade planejada.
b) qualidade total.
c) maximizagdo qualitativa.

d) exceléncia.

e) qualidade de conformidade.

3. (CEBRASPE-CESPE / Analista Portuario Il (EMAP)/Planejamento e Controle/2018)

O conceito de qualidade total se desenvolveu a partir dos estudos de varios tedricos, entre eles, Deming,
Juran, Crosby, Feigenbaum e Ishikawa. Acerca das contribui¢des desses tedricos para a gestao da
qualidade, julgue o item a seguir.

Para Deming, a receita de sucesso organizacional baseia-se em quatorze principios, entre os quais estdo a
melhoria continua dos processos produtivos, o fortalecimento da inspe¢do em massa para promover a
qualidade, a énfase no treinamento e nos principios de lideranca e o rompimento de barreiras entre
unidades organizacionais.

4. (CEBRASPE-CESPE / Analista Portuario Il (EMAP)/Planejamento e Controle/2018)

O conceito de qualidade total se desenvolveu a partir dos estudos de vdrios tedricos, entre eles, Deming,
Juran, Crosby, Feigenbaum e Ishikawa. Acerca das contribuigdes desses tedricos para a gestao da
qualidade, julgue o item a seguir.

Feigenbaum deu sua contribuicdo para a gestao da qualidade ao descrever as caracteristicas de uma
organizacao problema, entre elas o fornecimento de produtos ou a prestacao de servigos em desacordo
com o anunciado ou requerido e o retrabalho como forma de corrigir o que foi feito errado, a partir das
quais foram criados principios da qualidade como defeito zero e fazer certo na primeira vez.

5. (FCC/ TCE-GO — Analista de Controle Externo - 2014)
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Sobre conceito de qualidade considere o quadro abaixo.

AUTORES VISAO

1-Faiganbaum A -Adsquagio ac uso.

2-Juran B - Conformidads com as exigéncias.

3 - Crosby C - Atandimanto as expsctativas do clants.

A relagdo correta entre autores e sua respectiva visao sobre qualidade é:
a) 1-C; 2-A; 3-B.

b) 1-A;2-C; 3-B.

c) 1-B;2-A;3-C.

d) 1-C; 2-B; 3-A.

e) 1-B; 2-C; 3-A.

6. (CEBRASPE-CESPE / Tecndlogo em Gestdo Publica (EBSERH)/2018)

E denominado benchmarking o processo de fabricagdo de instrumentos hospitalares em condi¢bes
similares a outros existentes no mercado, com as mesmas especificagdes técnicas.

7. (CEBRASPE-CESPE / Analista Portuario Il (EMAP)/Planejamento e Controle/2018)

A correta elaboracao da ferramenta 5W-2H facilita o planejamento de atividades ou agdes e permite
identificar o responsavel pelas acdes, o prazo e a forma de executa-las e os respectivos custos.

8. (CEBRASPE-CESPE / Administrador (FUB)/2018)
A respeito da gestdo da qualidade e do modelo de exceléncia gerencial, julgue o item subsequente.

O diagrama de Pareto é um grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias em ordem
crescente, da esquerda para a direita, o que permite a priorizagao dos problemas.

9. (CEBRASPE-CESPE / TCE-SC — Auditor Fiscal de Controle Externo - 2016)

Para controlar a qualidade dos seus processos de servigos, uma organizacao pode utilizar o controle
estatistico de processos, pelo qual se evidenciam desvios ou tendéncias a desvios de processos.

10. (CEBRASPE-CESPE / TCE-RO — Agente Administrativo - 2013)

O ciclo PDCA (plan, do, check, act) é uma ferramenta utilizada para melhoria continua da organizagao,
entretanto, nao h3, na aplicagdo desse instrumento, feedback relativo as atividades desenvolvidas.
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11. (FCC / TRT 11 2 Regido — Analista Judiciario/Oficial de Justi¢a - 2017)

O denominado Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo da Melhoria Continua, é um método
utilizado, precipuamente, para

a) planejamento estratégico da organizacdo, estabelecendo indicadores e metas de curto, médio e
longo prazo.

b) gestao de pessoas, aplicando dinamicas de grupo e treinamentos para aprimorar o desempenho
de suas fungoes.

c) controlar e melhorar as atividades de um processo, padronizando informagdes de controle e
reduzindo erros.

d) avaliacdo de desempenho, com repercussao direta na remuneragdao conforme o atingimento de
objetivos pré-estabelecidos.

e) gerenciamento de projetos, a partir de um escalonamento estabelecido em fung¢do do grau de
prioridade para a organizagao.

12. (FCC / TRT 23 2 Regido — AJAA - 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) organizagao e limpeza.

b) rapidez e disciplina.

c¢) benevoléncia e cooperagdo.

d) responsabilidade e comprometimento.
e) hierarquia e respeito.

13. (FCC / TRF 3 2 Regido — Analista Judiciario/Biblioteconomia - 2016)

Considere os dois agrupamentos abaixo, que se referem a varios instrumentos da qualidade e seus
objetivos.

I. Diagrama espinha-de-peixe.

Il. Andlise de estratificacao.

lll. Grafico de controle.

a. Representar graficamente as mudancas sofridas no tempo por um determinado processo.

b. Enquadrar um problema ou um fendmeno de maneira mais analitica.
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c. Constatar um efeito e buscar suas causas.

A correlagdo correta dos dois agrupamentos é:
a) la; lib; lllc.

b) 1b; lic; llla.

c) Ic;lib; llla.

d) Ia; lic; llib.

e) Ib; lla; llic.

14. (CEBRASPE-CESPE / TCU — Auditor Federal de Controle Externo - 2013)

Rigor as normas e procedimentos, foco nos objetivos e hierarquizacdo sao agées fundamentais a serem
tomadas pelo Estado na busca pela exceléncia nos servigos publicos.

15. (CEBRASPE-CESPE / TCE-RO — Agente Administrativo - 2013)

A organizagao publica que busca pautar-se nos pressupostos de exceléncia dos servigos deve modificar os
seus propdsitos com frequéncia, adequando-se a realidade vigente no pais.

16. (FCC / TRE-RR — AJAA - 2015)

A adogdo dos principios da gestdao da qualidade total pela Administragao publica pode ser considerada
como um avan¢o na melhoria do relacionamento com a sociedade e da prestagao de servigos aos
usuarios. Para as organizagdes publicas, uma das principais consequéncias da implantagcao desse
sistema é a

a) aceitacdo de que o setor publico possui clientes, considerando-se nessa condigdo cada usuario
especifico e direto de um determinado servigo.

b) adogao de parcerias publico-privadas para a viabilizagao da qualidade dos servicos publicos.
c) adogao de técnicas de downsizing e descentralizagdo na prestagao de servigos publicos.
d) adogdo de técnicas estatisticas para inspecionar os servigos publicos prestados.

e) adogdo de tecnologia da informacgao para reducdo de custos operacionais na execugdo dos servigos
publicos.

17. (CEBRASPE-CESPE / TCE-PA — Auditor de Controle Externo - 2016)

O Modelo de Exceléncia em Gestao® (MEG) é considerado um modelo de referéncia e aprendizado no qual
existe prescricdao para a implementacao de praticas de gestao.

18. (FCC / TRT 62 Regidio — AJAA - 2018)
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A exceléncia nos servicos publicos esta atrelada as melhorias acumuladas no processo de modernizagao
e voltada ao atingimento do grau 6timo de prestagao dos servigos publicos ao cidadao. O conceito de
qualidade na Administracao publica reflete essa busca, com a utilizacao de ferramentas e metodologias,
como o modelo de exceléncia desenvolvido pela Fundagdo Nacional de Qualidade (FNQ),

a) que permite as organizagoes avaliarem o grau de exceléncia atingido, a partir da utilizagdao de um
sistema de pontuacdo apresentado com base nos critérios de exceléncia da Fundagao.

b) que apenas pode ser aplicado a entidades integrantes da Administragao que se submetam ao regime
juridico de direito privado, como as sociedades de economia mista.

¢) que quando aplicado no setor publico, necessita de diagndstico prévio para identificar os critérios e
fundamentos aderentes ao 6rgao e entidade, com o desenvolvimento de uma matriz especifica.

d) que propicia as entidades da Administragdao publica e aos servidores o acesso a treinamentos e
servigos, porém nao a avaliagao propriamente dita, que é voltada apenas ao setor privado.

e) que embora nao aplicavel ao setor publico, pode servir de parametro para o desenvolvimento de
modelos proprios de exceléncia, os quais, por seu turno, podem concorrer a premia¢dao promovida pela
Fundagao.

19. (FCC / TCM-RJ — Auditor Substituto de Conselheiro - 2015)

Instituida nos anos 1990, a Fundagao Nacional da Qualidade - FNQ é um importante centro de estudos,
debate e irradiacao de conhecimentos sobre exceléncia em gestdo. O modelo de exceléncia preconizado
pela FNQ

a) adota, entre seus fundamentos, o pensamento sistémico, que corresponde ao entendimento
das relagbes de interdependéncia entre os diversos componentes de uma organiza¢dao e entre a
organizacao e o ambiente externo.

b) apresenta critérios de exceléncia que permitem as organiza¢cdes medirem seus esforgos rumo a
exceléncia, entre os quais se insere a visdo de futuro, voltada a pereniza¢ao da organizacao.

c) ndo comporta adaptacao a Administragao publica, ndo obstante os esforgos realizados, em face
da incompatibilidade com os principios constitucionais a esta aplicaveis.

d) mostrou-se ineficaz, em face da dificuldade de estabelecimento de uma métrica consistente de
avaliacdo e na fixagao de critérios objetivos.

e) constitui um sistema de avaliacdo de processos e de desempenho organizacional, que pressupoe
a fixacdo de indicadores e metas.

20. (FCC / TRT 32 Regido — AJAA - 2015)

O conceito de geragao de valor, na perspectiva adotada pelo modelo de exceléncia em gestdo da
FNQ - Fundag¢do Nacional da Qualidade,

a) é uma métrica adotada pela Fundagdo para identificar o grau de atingimento dos objetivos
estabelecidos no planejamento estratégico da organizagao.
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b) corresponde a um dos critérios de exceléncia adotados pela Fundagdo, que permite as
organizagoes a identificagao de seu estagio de qualidade.

c) precede o processo de certificagcdo aplicado pela Fundagdo a organizagao e constitui pressuposto
necessario para o mesmo.

d) consiste em um dos fundamentos do modelo e diz respeito ao aumento de valores tangiveis e
intangiveis, de forma sustentada.

e) é atradugao objetiva, medida em pontos, atribuida a cada um dos critérios de exceléncia adotados
pela Fundagao.
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PIRATARIA £ CRIME.

Mas é sempre bom revisar o porqué e como vocé pode ser prejudicado com essa pratica.

Professor investe seu tempo
para elaborar os cursos e o
site os coloca avenda.

Pirata cria alunos fake
praticando falsidade
ideoldgica, comprando

cursos do site em nome de
pessoas aleatdrias (usando
nome, CPF, endereco e telefone
deterceiros sem autorizacéo).

Pirata fere os Termos de Uso,
adulteraasaulaseretiraa
identificacio dos arquives
PDF (justamente porque a
atividade & ilegal e ele ndo
quer que seus fakes

sejam identificados).

Concurseiro(a) desinformado
participa de rateio, achando

que nada disso esta acontecendo
eesperando se tornar servidor
publico para exigiro
cumprimento das leis.

Pirata divulga ilicitamente
(grupos de rateio), utilizando-se
tlo anonimato, nomes falsos ou
laranjas (geralmente o pirata se
anuncia como formador de
"grupos solidarios” de rateio
fue ndo visam lucro).

Pirata compra, muitas vezes,
clonando cartdes de crédito
(por vezes o sistema anti-fraude
nao consegue identificar

o golpe a tempo).

Pirata revende as aulas
protegidas por direitos autorais,
praticando concorréncia desleal
e em flagrante desrespeito a

Lei de Direitos Autorais

(Lei 9.610/98).

0 professor gue elaborou o
curso nao ganha nada, o site
nio recebe nada, e a pessoa
que praticou todos os ilicitos
anteriores (pirata) fica

com o lucro.

Deixando de lado esse mar de sujeira, aproveitamos para agradecer a todos

que adquirem os cursos honestamente e permitem que o site continue existindo.




