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Conceito

Se refere ao melhor que se pode fazer. A exceléncia é absoluta: € o ideal
mais elevado.

Exceléncia

\

J

Se refere a qualidade “planejada”. Ou seja, € a defini¢édo de “como” o
—_— produto ou servigo deve ser. Qualidade significa o conjunto das
caracteristicas de um produto ou servico.

4 ™\ Especificacbes

\

(Maximiano)

Se refere ao grau de identidade entre o produto ou servico e suas

Conformidade especificagdes.

Adequacéo ao uso é uma ideia que engloba as deflnlgoes anteriores e tem

Adequacdo ao Uso dois significados: qualidade de projeto e auséncia de deficiéncias.

-
- 1
s
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Gestao da Qualidade  Estratégia

Conceito
identificar as necessidades dos clientes
4 R
A Gestiao da projetar e elaborar produtos, servigos e processos que atendam a essas
Qualidade, por sua necessidades

vez, consiste em uma

aplicacao sistematica produzir fielmente produtos e servicos com as caracteristicas determinadas
de métodos e Nno projeto

ferramentas, cujos

principais objetivos . I . .
s30 entregar o produto ou servico em condi¢cdes satisfatorias

\ J

avaliar a satisfacdo do consumidor com o produto/servi¢co adquirido e com o
pacote de suporte (pés-venda) que o envolve

Prof. Stefan Fantini

rof.stefan.fantini
@@p of.stefan.fant https://t.me/kakashi_copiador



Gerenciamento da Rotina x Gerenciamento para Melhoria ggstratégia
Conceito
C 3
Gerenciamento da Temporarios = Constituidos por um prazo determinado, para realizar determinada tarefa.
Rotina
X — . B — S — J

A 3\
Gerenciamento

para Melhoria

Constituidos para realizar tarefas de longo prazo. Nao ha um prazo de
término determinado.

Permanentes

Prof. Stefan Fantini
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Gerenciamento da Rotina x Gerenciamento para Melhoria

p Estratégia

Concursos

Conceito

Gerenciamento da Rotina
Esse método tem por objetivo padronizar os

ﬂ
processos da organizagao, para que eles

funcionem em sintonia. Gerenciamento para Melhoria

Esse método tem por objetivo fornecer
condi¢les para que a organizagdo melhore
Seus processos e aumente a sua
competitividade.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

BBRATICAR! (CESPE - PGE-PE - Analista - 2019)

Julgue o item subsequente, referentes ao modelo de gestao baseado na qualidade
total (GQT).

O gerenciamento de qualidade de uma organizacao pode ocorrer de duas formas: a
primeira abrange o gerenciamento da rotina, que visa estabelecer padrdes bem
definidos do processo e apresenta resultados previsiveis, e a outra atua com o
gerenciamento por melhorias, em que as demandas surgem do mercado ou cliente,
sempre no sentido de melhorar o fator competitividade

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (SELECON - Prefeitura de Cuiaba-MT - Técnico - 2018)

Considere que uma empresa busca melhorar seu desempenho através da
implantacao um programa de administracao da qualidade. Para atingir seu objetivo,
esta buscando o melhor que se pode fazer, o padrao mais elevado em seu campo de
atuacao. Essa situacao esta relacionada a seguinte definicao de qualidade:

a) exceléncia

b) especificacao

c) conformidade

d) adequacao ao uso

Prof. Stefan Fantini
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PRATICAR! (IBFC - EBSERH - Assistente Administrativo - 2016)

Dentro da Administracao da Qualidade, o melhor que se pode fazer, o padrao mais
elevado de desempenho em qualquer campo de atuacao denomina-se:

a) Especificacoes.

b) Exceléncia.

c) Conformidade.

d) Adequacdo ao uso.

e) Nao conformidade.

Prof. Stefan Fantini
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Abordagens da Qualidade P Estratégia

Trata-se do “melhor que se pode fazer”. A qualidade é sinbnimo de

Transcendental = . N . p
exceléncia absoluta e universalmente reconhecivel.

A qualidade é uma variavel que depende das especifica¢cdes do produto. A
Baseada no Produto J— qualidade é considerada uma variavel precisa e mensuravel. Quanto mais
atributos o produto tiver, tanto maior sera a sua qualidade.

J

4 \

= = | | Aqualidade é uma variavel que esta relacionada ao grau de conformidade do
Basegzo;%nﬁaprggugao J— produto quanto as suas especificacdes. Ou seja, se refere ao grau de
¢ identidade entre o que foi “planejado” e o que foi realmente “executado”.

Abordagens
(Garvin)

A qualidade esta relacionada ao grau em que as caracteristicas do produto
- atendem as necessidades (satisfazem os desejos) dos usuarios. Portanto, a

gualidade esta relacionada a adequacéo ao uso de cada usuario.

Baseada no Usuario
(Cliente)

‘ A qualidade esta relacionada ao “custo x beneficio” do produto. Ou seja, € uma |
abordagem que combina duas variaveis: “adequacdo a0 uso” e preco.
Baseada no Valor

De forma similar, essa abordagem também pode ser vista como uma abordagem
’ que mistura duas variaveis: “exceléncia” e “valor”.

https://t. mefkakashi—copiador
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Significados x Abordagens da Qualidade

Significados (Maximiano)

Abordagens (Garvin)

Exceléncia

Abordagem Transcendental

Especificagoes

Abordagem Baseada no Produto

Conformidade

Abordagem Baseada na Producao

Adequacao ao Uso

Abordagem Baseada no Usuario

Abordagem Baseada no Valor

Prof. Stefan Fantini
@ @prof.stefan.fantini
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Concursos



p Estratégia

PRATICAR! (IF-TO - IF-TOP- Professor - 2017)

No desenvolvimento da qualidade nas organizacdoes foram trazidas caracteristicas
advindas de antigos modos artesanais de producao para as grandes e industrias e
corporacdes, através da valorizacdo da opinido e da necessidade dos clientes. E
importante saber que nao ha um consenso definido sobre o conceito de qualidade,
devido a sua abrangéncia e complexidade. Todavia, David Garvin classificou a qualidade
em cinco abordagens:

a) Desempenho, Caracteristicas, Conformidade, Confiabilidade, Durabilidade.

b) Servico, valor comercial, mercado, método, patente.

c) Especialidade servico, Corrente, Redes Neurais, Inteligéncia artificial.

d) Abrangéncia de servico, planejamento estratégico, valor comercial de mercado,
patente.

e) Transcendental, Centrada no produto, Centrada no valor, Centrada na fabricacao,

Centrada no cliente
Prof. Stefan Fantini
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PRATICAR! (Marinha - CAP - Téchico em Administracao - 2018)
Segundo Marshall Junior (2011), existem cinco abordagens principais para a
definicao de qualidade: transcendental, baseada no produto, baseada no usuario,
baseada na producao e baseada no valor. A definicao "Qualidade consiste na
capacidade de satisfazer desejos" esta de acordo com qual abordagem?

a) Transcendental.

b) Baseada no produto.

c) Baseada no usuario.

d) Baseada na producao.

e) Baseada no valor.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (CESPE - ANCINE - Técnico Administrativo)

A qualidade é sinbnimo de exceléncia absoluta e universalmente reconhecivel
segundo a abordagem transcendental da qualidade.

Prof. Stefan Fantini
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Dimensoes da Qualidade p Estratégia

Desempenho = Se refere as caracteristicas e atributos basicos de um produto.
S
Caracteristicas .
Secundarias — S&o as caracteristicas “suplementares” (adicionais) que o produto oferece. E
(Caracteristicas) )
- Esta relacionada ao grau em que os produtos estdo de acordo com as
Conformidade especificacBes previamente estabelecidas.
J
Durabilidade — Representa a “vida atil” (longevidade) do produto.
S E—
Dimensdes J

(Garvin)
Esta relacionada a probabilidade de um produto ndo apresentar mau

Confiabilidade = funcionamento.

Estética = Esta relacionada a “aparéncia” (“beleza”) de determinado produto.

| Assisténcia Técnica
(Pés-venda /
Atendimento)

_ Esta relacionada a velocidade e facilidade com que os produtos podem ser reparados
ou consertados, caso apresentem alguma avaria/problema.

,tQuaIidade Percebida— E a qualidade que o cliente “atribui” a determinado produto.
J
https://t.me/kakashi_copiador
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; PRATICAR! (VUNESP - DCTA-SP- Tecnologista Juanior)

Sao muito difundidas as dimensdes da qualidade, segundo definidas por David A.
Garvin. Sao exemplos de dimensdes da qualidade:

a) Desempenho, Produtividade, Confiabilidade, Durabilidade, Atendimento, Estética.
b) Qualidade percebida, Conformidade, Durabilidade, Atendimento, Estética, Custo.

c) Desempenho, Valor agregado, Caracteristicas, Qualidade percebida,
Conformidade, Estética

d) Confiabilidade, CEP, Durabilidade, Atendimento, Estética, Conformidade.

e) Desempenho, Caracteristicas, Confiabilidade, Durabilidade, Atendimento,
Conformidade.

Prof. Stefan Fantini
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9 Estratégia
PRATICAR! (FGV - CONDER - Administrador)

A dimensdao da qualidade (Garvin, 1998) que se refere a possibilidade de mau
funcionamento de um produto ou de falha em um determinado periodo, é
denominada

a) durabilidade.

b) conformidade.

c) confiabilidade.

d) estética.

e) desempenho.

Prof. Stefan Fantini
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Evolucdo Histérica da Gestdo da Qualidade B Estratégia
(Eras da Qualidade)

(

A inspecdao consistia em observar os produtos e descartar aqueles que
apresentassem algum tipo de “defeito/falha”.

departamentos de inspecéo

todos os produtos eram inspecionados individualmente (um a um),
apos serem produzidos.

Era da Inspecéao da

Qualidade detectar as nao conformidades

qualidade era vista como um “problema a ser resolvido”

énfase estava na verificacao

qualidade estava orientada para o produto

Prof. Stefan Fantini
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Evolucdo Histérica da Gestdo da Qualidade B Estratégia
(Eras da Qualidade)

utilizacao de técnicas estatisticas de amostragem

continuava-se a analisar os produtos ao final do processo de producédo, com o
objetivo de identificar e “descartar” os produtos defeituosos

comeca a surgir a preocupagao com a identificagao das “causas” dos
problemas.

Era do Controle departamentos de producao e engenharia
Estatistico da ‘
Qualidade Os produtos deveriam ter uniformidade, com menos inspecoes

qualidade ainda era vista como um “problema a ser resolvido”

énfase estava no controle

| —

A qualidade estava orientada para 0s processos J

Prof. Stefan Fantini
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Evolucdo Histérica da Gestdo da Qualidade 3 Estratégia

Concursos

(Eras da Qualidade)

énfase passa a ser na prevencao de defeitos/falhas

organizacgdes passaram dar énfase na motivacao, capacitacao e treinamento dos
funcionarios

gestdo da qualidade passou a ser vista como um processo holistico

Era da Garantia da

Qualidade énfase estava no em todas as etapas da producéo

todos os departamentos

;
A qualidade era vista como um “problema a ser resolvido” que era enfrentado de forma
proativa

qualidade estava orientada para o sistema

Prof. Stefan Fantini
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Evolucdo Histérica da Gestdo da Qualidade B Estratégia
(Eras da Qualidade)

P

gualidade passou a ser vista como um aspecto fundamental para o sucesso da
organizacao

Todo o processo produtivo passa a ser controlado

todos da organizacédo séo responsaveis pela qualidade
Era da Gestao da
Qualidade Total / (
Era da Gestéo énfase passou a ser a satisfacao e as necessidades dos clientes
Estratégica da
Qualidade (

qualidade estava orientada para o consumidor e para o sistema de qualidade

-

qualidade passou a ser vista como uma “oportunidade” de se diferenciar da concorréncia.

A qualidade é vista como um sindnimo de “qualidade assegurada”.

Prof. Stefan Fantini
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Evolucao Histoérica da Gestao da Qualidade (Eras da Qualidade)aEstratégia

Concursos

- Papel dos Quem é o
Interesse Visao da a . P .
Era . . Enfase Métodos Profissionais da Responsavel pela
Principal Qualidade . .
Qualidade Qualidade
~ . . o Inspecdo, classificacao
Inspecgao da T Um problemaa Uniformidade do Inspecédo, de Pe¢ao, . Ng ’ O departamento de
; Verificagao . . contagem, avaliagdo e . ~
Qualidade ser resolvido produto. medicao. inspecao.
reparo.
Controle Os departamentos de
f .- Uniformidade do Ferramentas e Solugdo de problemas e ) pN .
Estatistico Um problema a L. .~ , fabricagdo e engenharia
Controle . produto, com menos técnicas a aplicagcdao de métodos
da ser resolvido . o . . (o controle de
. inspegdo. estatisticas. estatisticos. .
Qualidade qualidade)
Toca cadeia de
L Todos os
fabricacdo, desde o
. , departamentos, com a
Um problemaa | projeto até o mercado, . - L ~
. e Planejamento, medigao alta administragao se
. ser resolvido, e a contribuicao de .
Garantia da ~ , Programas e da qualidade e envolvendo
. Coordenacgdo mas que é todos os grupos . . .
Qualidade L . . Sistemas. desenvolvimento de superficialmente no
enfrentado funcionais para impedir .
. . programas. planejamento e na
positivamente. falhas de qualidade. I o
. . execucgado das diretrizes
Qualidade orientada .
. da qualidade.
para o Sistema.
As necessidades de Planejamento Estabelecimento de
Gest3o da Uma mercado e dos clientes. estratégico, metas, educacgao e Todos na empresa, com
. Impacto oportunidade de A qualidade estava estabelecimento | treinamento, consultoria a alta administracao
Qualidade . : o~ . -
Total Estratégico | diferenciacdo da orientada para o de objetivos e a a outros departamentos exercendo forte
ota

concorréncia.

consumidor e para o
sistema de qualidade.

mobilizacdo da
organizagao.

e desenvolvimento de
programas.

lideranca.
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Eras da Qualidade (Maximiano) p Estratégia

4
p
Era da Inspecao J— E equivalente a Era da Inspec&o da Qualidade
_ : J
4
Eras da
Qualidade Er%g&g&?&me J— E equivalente & Era do Controle Estatistico da Qualidade
(Maximiano)
| J
4
'f - - -
Era da Qualidade Total}— Engloba tanto a Era da Garantia dql_c()g[l;fllldade quanto a Era da Qualidade
J

Prof. Stefan Fantini
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HORA DE

PRATICAR! (CS-UFG - Camara de Goiania-GO - Assistente - 2018)

David Garvin (2002) classifica a evolucao da qualidade em quatro eras, a saber:

a) a transcendental, a centrada no produto, a centrada no valor e a centrada no
usuario.

b) a inspecao, o controle estatistico, a garantia e a gestao da qualidade.

c) a conformidade, a confiabilidade, a durabilidade e a qualidade percebida.

d) a histdrica, a estratégica, a imagem e a propaganda.

Prof. Stefan Fantini
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HORA DE

PRATICAR! (UFMT- UFSBA - Secretario Executivo - 2017)

Marque a alternativa que apresenta uma caracteristica da era da qualidade total,
que a diferencia das eras da inspecao e do controle estatistico.

a) Enfase na separacdo dos produtos bons daqueles defeituosos, por meio da
observacao direta.

b) Controle da qualidade baseado na amostragem, de modo que suas propriedades
sao estendidas ao lote examinado.

c) Controle centrado em duas ideias principais: foco no cliente e sistema da
qualidade.

d) Insercdao do inspetor da qualidade, desvinculado do supervisor, no processo de
julgamento sobre a qualidade dos produtos e servicos.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (CESPE - ANAC - Especialista em Regulacao)

O desenvolvimento da gestao da qualidade divide-se em quatro fases ou eras. Na
primeira, chamada era da inspecao, realizava-se a inspecao dos produtos no final da
linha de producao; na segunda, passou a ser realizado o controle estatistico do
processo de producao, como medida preventiva a obtenciao de qualidade; na
terceira, a era do sistema de garantia da qualidade, a qualidade passou a ser
considerada em todas as etapas do ciclo de producao e, na quarta, a era da gestao
estratégica da qualidade, adotou-se a abordagem sistémica, com foco no ambiente
externo da organizacao e na melhoria continua dos processos de controle.

Prof. Stefan Fantini
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PRATICAR! (FCC - MANAUSPREYV - Técnico Previdenciario - 2015)

A historia da qualidade pode ser definida em trés estagios, cada qual com suas
caracteristicas. O estagio corretamente caracterizado é

a) Qualidade Americana: |I. Observacao direta do produto ou servico pelo fornecedor, ao
final do processo; Il. Qualidade garantida do fornecedor ao cliente.

b) Controle Estatistico: |. Observacao direta do produto ou servico pelo fornecedor, ao
final do processo; Il. Produtos e servicos inspecionados com base em amostras.

c) Qualidade Japonesa: |. Produtos e servicos definidos com base nos interesses do
consumidor; Il. Qualidade garantida do fornecedor ao cliente.

d) Inspecao: |. Produtos e servicos definidos com base nos interesses do consumidor; II.
Produtos e servicos inspecionados um a um ou aleatoriamente.

e) Qualidade total: I. Observacao direta do produto ou servico pelo fornecedor, ao final
do processo; Il. Observacao de produtos e servicos durante o processo produtivo.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

Concursos

PRATICAR! (CESPE - SEGER-ES - Analista Executivo)

E caracteristica da era do controle estatistico, na histéria da qualidade, a

a) inspecao de produtos e servicos com base em amostras.

b) definicao de produtos e servicos com base nos interesses do consumidor.
c) garantia de qualidade do fornecedor ao cliente

d) supervisao de produtos e servicos durante o processo produtivo.

e) inspecao de produtos e servicos um a um ou aleatoriamente.

Prof. Stefan Fantini
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Principais Autores/Tedricos da Qualidade e suas Contribuicoes ® Estratégia
(Principais “Gurus” da Qualidade)

Desenvolveu o gréafico de controle (ou carta de controle) para detectar
variacdes nos processos.

Foi primeiro a utilizar métodos estatisticos para o controle dos processos (Pai
do Controle Estatistico da Qualidade)

Shewhart
Foi responsavel por criar o do Ciclo PDCA.
"A qualidade é subjetiva e objetiva”
Gurus da
Qualidade
Defendia a busca pela qualidade e por sua melhoria continua.
Percebeu que o Ciclo PDCA era uma ferramenta que se ajustava muito bem a
ideia de “melhoria continua”. Aprimorou e difundiu o Ciclo PDCA.
Deming S

A qualidade deve ser orientada pela busca do atendimento das necessidades
dos clientes.

A qualidade ¢ “a satisfacao das necessidades do cliente em primeiro lugar”.
Prof. Stefan Fantini ' “A qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usuario, presentes e

@ @prof.stefan.fantini futuras
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Principais Autores/Tedricos da Qualidade e suas Contribuicoes ® Estratégia
(Principais “Gurus” da Qualidade)

1 - Crie constancia de propdsitos em torno da melhoria de produtos e servigos, buscando
tornar-se competitivo, manter-se no negécio e gerar empregos.

2 - Adote uma nova filosofia. Estamos em uma nova era econémica. Gerentes ocidentais precisam
assumir o desafio, aprender suas responsabilidades e liderar o processo de mudanca.

3 - Acabe com a dependéncia da inspe¢ao como forma de atingir a qualidade. Elimine a
necessidade de inspecdo em massa, construindo a qualidade do produto em primeiro lugar.

o

| 14 4 - Elimine a prética de priorizar negocios com base no preco. Pense em minimizar o custo
Principios total. Caminhe no sentido de um unico fornecedor para cada item e estabeleca um

|de Deming relacionamento de longo prazo, baseado na lealdade e na confianca.

5 - Melhore constantemente o sistema de producao e de servi¢os, aprimorando a qualidade e a
produtividade, e assim sempre diminuindo os custos.

6 - Estabelega o treinamento no trabalho (on the job).

. . | 7 - Estabeleca a lideranca. O objetivo da supervisdo deve ser ajudar trabalhadores e maquinas a
Prof. Stefan Fantini fazer o trabalho melhor.

@ @prof.stefan.fantini
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Principais Autores/Tedricos da Qualidade e suas Contribuicoes ® Estratégia
(Principais “Gurus” da Qualidade)

8 - Elimine o medo, assim todos podem trabalhar efetivamente para a organizacgéo.

' 9- Quebre as barreiras entre os departamentos. Pessoal de pesquisa, projeto, vendas e producao
devem trabalhar juntos, como uma equipe.

10 - Elimine os slogans, exortacdes e metas para a forca de trabalho, tais como defeito zero (zero defects) e )
novos niveis de produtividade. Tais exortacGes apenas criam um ambiente de adversidade, pois as causas da
baixa qualidade e produtividade pertencem ao sistema, indo além do poder da forga de trabalho. Elimine as
quotas de trabalho no chéo-de-fabrica (Substitua por lideran¢a). Elimine gerenciamentos por objetivos.
Elimine administrar por nUmeros e metas numéricas (Substitua por lideranca).

{ A

14
Principios | | . _ _ _
e 11 - Remova barreiras que impedem os trabalhadores de sentirem orgulho de seu trabalho. Substitua
Deming por liderancga.

12 - Remova barreiras que impedem os gerentes e engenheiros de sentirem orgulho de seu
trabalho. Isso significa abolir os indices anuais ou de mérito por objetivos.

13 - Institua um vigoroso programa de educacéo e automelhoria.

. . |14 - Envolva todos da organizacao na tarefa de alcancar a transformacgéo. A transformacdo é tarefa
Prof. Stefan Fantini de todos.

@ @prof.stefan.fantin
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Principais Autores/Tedricos da Qualidade e suas Contribuicoes ® Estratégia
(Principais “Gurus” da Qualidade)

Prof. Stefan Fantini
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Principais Autores/Tedricos da Qualidade e suas Contribuicoes ® Estratégia
(Principais “Gurus” da Qualidade)

Foi o primeiro tedrico a destacar os “Custos da Qualidade”. '
J

Os “custos” para se obter a qualidade podem ser classificados em 03 categorias: Custos |
— decorrentes de Falhas; Custos de Prevencao; Custos de Avaliac&do |

Juran Propbs também a Trilogia da Qualidade: Planejamento, Controle e Melhoria. '
|

a qualidade é definida de 03 maneiras: Qualidade do Projeto, Qualidade de i
Conformidade, Qualidade do Servico de Campo. |

Gurus da A qualidade é “adequacé&o ao uso”
Qualidade

Foi o primeiro a tratar a qualidade de forma sistémica nas organizagdes

Responsavel por criar o conceito de Controle Total da Qualidade (TQC — Total Quality
Control).
Feigenbaum

A qualidade é um dever de todos, e deve envolver aspectos como a “uniformidade da

producédo”, com o objetivo de atender as necessidades dos clientes.

A'qualidade € a “composicao total das caracteristicas de marketing, projeto,
producdo e manutencgao dos bens e servicos, através dos quais os produtos atenderéo

Prof. Stefan Fantini : as expectativas do cliente”.
@ @prof.stefan.fantini
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Principais Autores/Teéricos da Qualidade e suas Contribuicdes ... ¢4 i
(Principais “Gurus” da Qualidade)

Responsavel por criar o conceito do “zero defeito”,

O Programa Zero Defeito (ou Defeito-Zero), € baseado na ideia de “fazer certo desde a

primeira vez”.
Gurus da

Qualidade Crosby
Crosby escreveu o livro “Quality is Free”

A qualidade é a “conformidade as especificagcbes/exigéncias”

Prof. Stefan Fantini
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Principais Autores/Teéricos da Qualidade e suas Contribuicdes ... ¢4 i
(Principais “Gurus” da Qualidade)

1 - Obter o comprometimento da alta gestdo com a qualidade

2 - Instalar equipes de aperfeicoamento e melhoria da qualidade em todos os
setores
3 - Mensurar a qualidade na organizacao por meio de indicadores de qualidade, que
devem indicar as necessidades de melhoria

4 - Levantar os custos da ndo qualidade

5 - Disseminar nos funcionarios a importancia da qualidade nos produtos ou
servicos

6 - Implantar o sistema de agéo corretiva

14 “pontos” de 7 - Planejar o programa zero defeito

Crosby

8 - Treinar os inspetores e demais responsaveis

9 - Instaurar o dia do zero defeito

10 - Estabelecer os objetivos a serem alcancados

11 - Eliminar as causas dos erros

12 - Reconhecer publicamente os que atingem os objetivos e nao realizar a
premiacéao financeira

13 - Instalar os circulos de qualidade para monitorar o processo
Prof. Stefan Fantini ~

@ @prof.stefan.fantini 14 - Realizar repetidamente os itens listados anteriormente
hitps://t.me/kakashi_copiador




Principais Autores/Teéricos da Qualidade e suas Contribuicoes ® Estratégia
(Principais “Gurus” da Qualidade)

Foi responséavel por contribuir na formagéo do conceito de Controle da Qualidade por
Toda a Empresa (CWQC — Company Wide Quality Control),

Foi o criador dos Circulos da Qualidade (CQC).

Ishikawa _ _ . . - ,
Difundiu 07 importantes ferramentas da qualidade: -Analise de Pareto; -Diagrama de

causa-efeito (Diagrama “espinha de peixe” / Diagrama de Ishikawa); -Histograma; -Folhas
de controle; -Diagramas de escada; -Graficos de controle; -Fluxos de controle.

“Qualidade ¢é satisfazer radicalmente ao cliente, para ser agressivamente competitivo.”

Gurus da
Qualidade

Foi o primeiro a focar nas atividades de projeto

S6 existe uma maneira de satisfazer as necessidades do cliente, qual seja: produzindo
produtos de qualidade robusta (robust quality).

Taguchi
§ Propds a ideia da “funcédo perda da qualidade”: quanto mais as caracteristicas de

qualidade de um produto se afastam do valor planejado (valor alvo), maior sera a
“perda para a sociedade”.

A qualidade é a “diminuicé@o das perdas geradas por um produto, desde a produgéo

Prof. Stefan Fantini até seu uso pelos clientes.”

rof.stefan.fantini
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9 Estratégia
PRATICAR! (IF-RS - IF-RS - Administracao -2018)

Assinale a sequéncia que ilustra o preenchimento CORRETO dos parénteses, de cima
para baixo:

1. Walter A. Shewhart

2. W. Edwards Deming

3. Joseph M. Juran

4. Armand Feigenbaum

5. Philip B. Crosby

() Propos a trilogia da qualidade: planejamento, controle e melhoria
() Primeiro a tratar a qualidade de forma sistémica nas organizacoes
() Percebeu que o ciclo PDCA trazia o conceito de melhoria continua
() Lancou o programa Zero Defeito

( ) Pai do controle estatistico da qualidade.

Prof. Stefan Fantini

rof.stefan.fantini
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: PRATICAR! (IF-RS - IF-RS - Administracao -2018)

a)5-4-1-3-2
b)5-4-1-2-3
c)1-4-5-3-2
d)3-4-1-5-2
e)3-4-2-5-1

Prof. Stefan Fantini

rof.stefan.fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (FCC -TJ-AP - Analista Judiciario - ADAPTADA)

A gestao da qualidade nos servicos publicos passa por conceitos de grandes
estudiosos, tais como Ishikawa, criador do Diagrama Causa e Efeito, do Circulo da
Qualidade e do PDCA.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (FGV - Camara de Salvador-BA - Analista - 2018)

Nascido no Japao, em 1924, Genichi Taguchi buscou abordar a qualidade sob uma
otica estatistica.

Segundo a sua percepcao de qualidade, € possivel atribuir a Genichi Taguchi a
seguinte frase, que sintetiza essa percepcao:

a) “conforme a caracteristica de qualidade se afasta do valor alvo, aumenta a perda
para a sociedade”;

b) “embora a qualidade nao seja definida, sabe-se que ela existe”;

c) “a qualidade é definida pela aceitacdao do mercado”;

d) “ o preco reduzido garante a exceléncia na execucao”;

e) “ sem inovacoOes, a demanda se reduz, causando um conflito entre a necessidade
do usuario e a capacidade de desenvolvimento de um produto de qualidade”.

Prof. Stefan Fantini

rof.stefan.fantini
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PRATICAR! (IF-RS - IF-RS - Professor)

Entre os “gurus” da qualidade total destaca-se William E. Deming afirmando que a
gualidade comeca com a alta administracao e propondo que a qualidade é uma atividade
estratégica. Assinale a alternativa que esta relacionada aos trabalhos de Deming:

|. Foi considerado o pai do controle da qualidade no Japao.

Il. Criador dos conceitos de circulos de qualidade e dos diagramas de causa-e-efeito.

lll. Desenvolveu os “14 principios” para o alcance da qualidade.

IV. Escreveu o livro “Quality is free” apresentando o programa zero defeitos.

V. Aplicou o melhoramento continuo através do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act).

A) LI IV e V.

B) I; Ill; e V.

C)L; I IV; e V.

D) II; lll; e IV.

E)II; 1ll; e V.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (FUNCAB- ANS - Técnico Administrativo -2016)

Considerando os principais teodricos da gestao da qualidade, a afirmativa “A
qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usuario, presentes e futuras” é
atribuida a:

a) Juran.

b) Feigenbaum.

c) Deming.

d) Crosby.

e) Chiavenato.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade  Estratégia

Concursos

Folha de Verificacdo (Lista de Verificacdo / Folha de Controle / Lista de Controle)

A Folha de Verificacao (ou checklist) € uma ferramenta bastante simples, que tem por

objetivo coletar informacdes sobre “quantas vezes” determinado problema/defeito
ocorreu em determinado processo em um periodo de tempo definido.

Prof. Stefan Fantini

rof.stefan.fantini
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Ferramentas da Qualidade

Folha de Verificacdo (Lista de Verificacdo / Folha de Controle / Lista de Controle)

Prof. Stefan Fantini
@ @prof.stefan.fantini

Defeitos no Processo de Fabricagao de Pneus
Periodo: 01/01/2018 a 31/01/2018

E;;i(:s Frequéncia Total (Somatoria)
Defeito A FEEEE TEEnd 10
Defeito B Feeer reeer 1l 12
Defeito C (RN N A 6

16
Defeito D FEEEE FErre reeer o
Defeito E e 1l 8
Defeito F 1111 4

https://t.me/kakashi_copiador
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Histograma

O histograma é um grafico de barras (retangulos), que tem por objetivo auxiliar o gestor a
identificar e visualizar a frequéncia de determinado evento (defeito/problema). Ou seja,
cada barra representa a frequéncia com que determinado evento ocorre.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade

Histograma

16

14

12

10

Defeitos no Processo de Fabricag¢dao de Pneus
Periodo: 01/01/2018 a 31/01/2018

Defeito A Defeito B Defeito C Defeito D Defeito E Defeito F

Prof. Stefan Fantini
@ @prof.stefan.fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Diagrama de Pareto (Analise de Pareto)

Ferramenta utilizada para identificar quais sdao as causas prioritarias (ou seja, quais as
“causas” que geram maiores “problemas”). Segundo a Regra do 80/20, 80% dos
“resultados” (“problemas”) provém de 20% de “causas”. Por sua vez, os outros 80% de

“causas” geram apenas 20% de “resultados” (“problemas”).

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Diagrama de Pareto (Analise de Pareto)
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa-Efeito / Gréfico de Espinha de Peixe)

Ferramenta que auxilia o gestor a identificar as causas de determinados problemas. Ou seja,
essa ferramenta auxilia o gestor a identificar as causas que geram determinados efeitos (ou
problemas) e, consequentemente, “compreender” melhor um processo ou um problema.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa-Efeito / Grafico de Espinha de Peixe)

Mao de Obra Materiais Medida
Baixa qualificagdo de pessoal\ Tecido de baixa qualidade \ Ausénciade Indicadores de ProdugA
Faltade treinamento Linhas de baixa qualidade Ausénciade Indicadores de QualidaA

<‘; Problema

Molde Defeituoso Maquinas de costura com defeito s
Layout Inadequado da Fabrica
Camisetas com Defeito de Fabrica
Procedimento de Corte Inadequado Faltade Manutencdo Ambiente insalubre /
Prof. Stefan Fantini Método Maquinas Meio Ambiente

rof.stefan.fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Diagrama de Dispersao (Diagrama de Correlacao)

O Diagrama de Dispersao, ou Diagrama de Correlacao, é uma ferramenta que possibilita ao
gestor identificar se ha ou ndo relacao entre duas variaveis.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade

Diagrama de Dispersao (Diagrama de Correlacao)

Numero de armas registradas

1.000

500

Correlacdo Positiva

(]
°?®
L [}
[ )
°
» °
[ ]
5.000 10.000

Numero de Homicidios por arma de fogo

Prof. Stefan Fantini
@ @prof.stefan.fantini

Numero de armas registradas

1.000

500

Correlacdo Negativa

0 5.000

10.000

Namero de Homicidios por arma de fogo
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Estratificacao

Essa ferramenta é utilizada com o objetivo de “separar” dados e informacgoes, de acordo
com suas particularidades, para que sejam geradas informagdes mais precisas.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Gréafico de Controle (Carta de Controle / Carta de Tendéncia)

O Grafico de Controle é uma ferramenta de Controle Estatistico do Processo (CEP) utilizada
para que o gestor consiga visualizar e analisar a variabilidade de um processo.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Gréafico de Controle (Carta de Controle / Carta de Tendéncia)

Defeitos no Processo de Fabrica¢ao de Pneus
Periodo: Janeiro a Junho

16

14 /.\ Lsc

12

10 \/ Linha Central

Variabilidade

4 LIC

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

Prof. Stefan Fantini Periodo
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Benchmarking

Processo de analise das praticas adotadas por empresas concorrentes, as quais sao
consideradas fortes e, na maioria das vezes, lideres de mercado.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Benchmarking ; R

Benchmarking J__ a organizagao busca comparar o seu desempenho com o desempenho de

Competitivo outras empresas que atuam no mesmo segmento, e que sdo concorrentes.

J
\

a organizacao busca encontrar as “melhores praticas” dentro da prépria

| Benchmarking Interno }— organizacao.

Tipos de

Benchmarking a a organizacao busca comparar o seu desempenho com o desempenho de
Benchmarking

Genérico outras empresas que ndo atuam no mesmo segmento.

éuma “espécie” de benchmarking genérico. A diferenga é que no benchmarking
Benchmarking J_ funcional a organizagao busca estudar e comparar apenas alguma “funcao

Funcional especifica” (e ndo o processo como um todo) de outra organizagao
(independente do ramo de atuacao).

Benchmarking com J— as organizacbes cooperam entre si.

Prof. Stefan Fantini Cooperacao

@ @prof.stefan.fantini
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Ferramentas da Qualidade

Os 5s da Qualidade

Seiri
(organizacao / priorizacgao /
utilizacao)
Shitsuke Seiton
(disciplina / autodisciplina / (arrumacéo / ordenacgéo /
comprometimento) ordem)

Seiketsu Seiso
(padronlzsazj:;aéldoeg higiene / (limpeza)

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade

Ciclo PDCA (Ciclo de Deming / Ciclo de Shewhart)

| /}[ [\w

CHECK

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Ciclo PDSA

e
/4

s oo

STUDY

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Seis Sigma

E uma técnica que, através da coleta e andlise dados, busca eliminar os defeitos (com base
em dados estatisticos sobre os processos), com o objetivo de aproximar os processos da
“perfeicao”.

, Definir ] ( Definir ]
Mensurar ] Mensurar ]

Analisar ] Analisar J

Desenhar ] Melhorar (Improve) J

Verificar ] Controlar J

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Seis Sigma

“A representacao estatistica de Six Sigma descreve quantitativamente como um processo é
executado. Ao atingir seis sigmas, um processo obtém a capacidade de apresentar nao mais
que 3,4 defeitos por milhao de oportunidades de defeito.” (CBOK)

Prof. Stefan Fantini
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a p Estratégia
FIQUE Concursos

ATENTO! (CESPE - SEDF - Analista de Gestao - 2017)

Segundo a técnica de melhoria de processo six sigma, para atingir elevados niveis de
qualidade, o processo nao pode produzir mais de trés ou quatro defeitos por milhao
de quantidade total de chances para um defeito.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Fluxograma

O Fluxograma, também chamado de Diagrama de Processos, € uma técnica que permite
visualizar graficamente o fluxo das atividades de determinado processo.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Fluxograma

E um fluxograma baseado em um formuléario padronizado, de facil
preenchimento. A padronizacéo do formulario evita distor¢cfes, divergéncias e
incoeréncias. Esse tipo de fluxograma é mais indicado para rotinas de trabalho
existentes em unidades funcionais.

Vertical

—_— . Tem a vantagem de poder ser elaborado com a adocéo de alguns recursos
Administrativo técnicos adicionais, que permitem uma apresentacdo mais compreensivel da
Fluxograma (de rotinas de = rotina, facilitando, assim, a analise da rotina e sua posterior otimizacéo /
trabalho) racionalizacéo. Esse tipo de fluxograma nao utiliza “formularios padronizados”.
Portanto, o analista tem uma maior liberdade para elabora-lo.

- fornece uma visédo “global” do fluxo de trabalho. Diferentemente dos

Global __anteriores, no fluxograma global os 6rgéos aparecem no fluxo sob a forma de

(de colunas) “colunas”. A utilizagdo desse fluxograma € mais indicada para se transmitir o
fluxo de trabalho para toda a organizacéao

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

o
F I u Xog ra m a Ve rt | C a | Fluxograma de Trabalho (Levantamentol
Processor Atendimento de Requisi¢io de Material Folha N¢ 3
Inicio Sigla Levantado  yxx
Orgao Analisado yyy
Término Sigla Aprovado
Orgao Data
8 £ 2= -
Descrigao do Método B Al £ 8 I1E 8|2
[] Proposto g 5 s | 2|2 |2
o & &l e <
1 [ Orgao emite requisicio material (RM) em 3 vias
2 | Arquiva 3* via
3 | Envia 12 e 22 vias a secao controle de material
4 | Segao controle material recebe 13 & 24 vias da RM
5 | Verifica se existe material, existindo parte
6 | Para o existente, emite nota fornecimento material
(NFM) em 3 vias
7 | Faz anotacdes ficha controle estoque [ [
8 | Restitui 2 via RM processada ao requisitante
9 | Requisitante recebe 2¢ via RM
10| Coloca RM pendente
11| Segdo controle material encaminha 12 e 22 vias
NFM ao almoxarifado
12| Arquiva 3% via NFM
13| Para o material nao existente, a secao de controle
de material emite pedido de compras de material
(PCM) em 3 vias
14| Coloca pendente 1° via RM com 32 via PCM
15| Encaminha 14 e 23 vias PCM & secio de compras
16| Almoxarifado recebe as 14 e 24 vias da NFM
17- Retira o material do estoque e embala
18. Fornece ao requisitante acompanhada 1% via NFM
19| Coloca pendente a 2 via de NFM processada
20| Requisitante recebe o material
Resumo Observagdes 2 | 1. Método
e O |2 || D[ A el 2 |2 Formulario
Passos % 3. Magquina
o o Distancia 2|4, Local
Prof. Stefan Fantini o

(29,7 x 21,0 em)
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Ferramentas da Qualidade

Fluxograma Administrativo

Prof. Stefan Fantini
@ @prof.stefan.fantini

Logotipo Ne Folha
daEE':'I?'TFSSE Fluxograma Administrativo 01/04
Assunto ‘ o ‘ O Proposta Anexo
Atendimento de requisicio de material ® Atual Data
Orgaols) envolvido(s) Elaborade por Orgio
Requisitante/Almoxarifado/Segao Compras/Secao Cury Div. Mat.
Controle Material i

_.T
©

3% via RM

FCE [+—>

S

€

Orgdo emite requisicio
ce material em 3 vias

?e 2* vias RM a .
secdo controle material

Secdo controle material
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Ferramentas da Qualidade

Fluxograma Global
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Concursos
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Ferramentas da Qualidade

Fluxograma Global
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EMBRATEL

Empresa du SSTEMA TELESRAS

Departamento de Administragido de Material U e

p Estratégia

Concursos
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Cortantnci] incioifim | Cocument | Enissio de | Cocuments | Fromd. | owisse | smve . e emissdo de CRJF
dexumente | op i Fonsdno | dennivve
= [T i o=
. . . = =T 0

Fluxograma de procedimento do sistema de material - O D= B L sup - XXX - YY o1 | o3

Operagho | Teclad | Tramerigao|innempgte | melimo | ot | o | Comoe | G O P AN X
s iz dw i | o b v chukn | v | cutm fohs | duihise

Médule recebimento e registro - MRR Midulo de andlise de documentagao - MAD

Mddulo de emissio de centificados - MEC

Madulo de processamento de dados - MPD

(" mida

!

l ekt
Faz arctagees. Case davida ocesa ped
o pracense consulta AS) visands PR

CRF

-

https://t.me/kakashi_copiador



Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Simbolos utilizados no fluxograma

Simbolos

Descri¢ao

~
/

Operacao: Ocorréncia de qualquer acréscimo ou trabalho somado ao objeto da rotina.

Transporte:  Movimentagdo do documento objeto da rotina de um ponto para outro.

O|(2|IC

Verificacao, andlise ou controle  Documento submetido a conferéncia, verificacao e exame de seu contetido.

/Nou[ )

Demora, espera ou arquivamento tempordrio: Documento encontra-se em compasso de “aguarda” ou arquivamento temporério.

>

r
L

Arquivo: Documento foi arquivado, em caréter definitivo, so podendo sair mediante requisicao.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade

Simbolos utilizados no fluxograma

Prof. Stefan Fantini

@ @prof.stefan.fantini

Simbolo

Significado

Exemplo

O

Terminal — Ponto de inicio, fim ou
interrupgao da rotina
representada.

Diregao do Fluxo — Usado para identificar
a sequéncia dos passos. As
setas para orientagéo
horizontal serdo colocadas
junto aos simbolos que

representam a agdo seguinte.

@

Tareta — Usado no fluxograma
sintético para identificar
qualquer acio
desenvolvida dentro da
rotina.

T
¢
&

O

Operagéo — Usado no fluxograma
analitico para indicar
qualquer acéo
desenvolvida dentro da
rotina.

203

Contabiliza
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Ferramentas da Qualidade

Simbolos utilizados no fluxograma
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L

Decisdo — Usado quando um ou mais
caminhos alternativos
podem ser seguidos.

Conferéncia ou Verificagéo — Identifica
0s controles exercidos na
rotina. Indica, dentro do
simbolo, os elementos
conferidos.

Documento — Usado para representar

qualquer elemento gerado
na rotina.

el
]

Emissio — Usado para indicar a
emissio de um elemento
sem a necessidade de
se utikzar o simbolo da

_.__Operagao.

Lok I
LILLYAN STy A

TMTCTRARNASTTT_CUPTAUUT
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Ferramentas da Qualidade

Simbolos utilizados no fluxograma

Simbolo

Significado

Exemplo

\)

Conector de Folha — Usado para indicar
a liga¢éo de pontos do fluxo
situados em folhas diferentes.

O

Conector de Fluxo — Usado para
conexao de pontos de um
mesmo fluxo.

\Y

Prof. Stefan Fantini

Arquivamento Definitivo — Usado para
representar 0 encerramento
da tramitagao de um
documento,

N/
a
=——()
O—
V%
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Ferramentas da Qualidade

Simbolos utilizados no fluxograma

Prof. Stefan Fantini
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/\

Arquivamento Temporéario — Usado para
reprasentar a interrup¢ao
de tramitacéo de um
documento em decomréncia da
necessidade de informagdes
complementares.

Espera ou Demora — Usado para
representar qualquer
ocorréncia que impega o
desenvolvimento normal do
trabalho. ldentifica, dentro do
simbolo, 0 prazo médio da
demora.

A
D

)

Transporte — Usado para representar a
remessa de um elemento de

um componente para outro.

{
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Fluxograma
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Ferramentas da Qualidade  Estratégia

Concursos
Diagrama de Concentracao de Defeitos

Trata-se de uma ferramenta que consiste em representar graficamente “figuras” de

determinado produto que sera fabricado, em diversos angulos diferentes, com o objetivo de
indicar em quais “locais” costumam acontecer os defeitos.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade

Diagrama de Concentracao de Defeitos

angulo frontal

L |

angulo superior

angulo lateral
esquerdo

Prof. Stefan Fantini
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Defeitos de Hardware em uma TV de LED

angulo traseiro

angulo inferior

angulo lateral
direito
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Ferramentas da Qualidade  Estratégia

Ferramenta 5W2H

A ferramenta 5W2H tem por objetivo facilitar o planejamento das atividades. Trata-se,

basicamente, de um “check-list” que auxilia o gestor a tracar os planos de acao para que os
objetivos sejam alcancados.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Ferramenta 5W2H

7~

*What? (O que?)
*O que deve ser feito? (Indica qual acdo deve ser realizada)

*Why? (Por que?)
*Por que deve ser feito? (Indica poruge a acéo deve ser realizada)

*Who? (Quem?)
*Quem deve fazer? (Indica os responsaveis pela execugao da agéo)

*Where? (Onde?)
*Onde deve ser realizado? (Indica a localizacdo que deve ser realizada a acéo)

*When? (Quando?)
*Quando deve ser realizado? (Indica os prazos a serem obedecidos)

*How? (Como?)
*Como deve ser realizado? (Indica o processo de execucdo da acdo)

T I]E]é]é é{é

*How much? (Quanto?)
*Quanto custara? (Indica o orcamento que devera ser alocado para a a¢ao)

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade  Estratégia

Matriz GUT

A Matriz GUT (ou Matriz Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) é uma ferramenta utilizada para
priorizar os problemas.

GUT
Gravidade: Urgéncia: Tendéncia:
Impacto do problema sobre a Prazo que a organizagao possui Forma que esse problema ira se
organizagao. para agir sobre o problema desenvolver

Prof. Stefan Fantini
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) s e
Ferramentas da Qualidade P Estratégia
Matriz GUT
Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Alpha 5 1 1 5
Beta 1 2 4 8
Gamma 2 4 4 32
Delta 4 2 5 40
Epsilon 3 3 1 9
Zeta 5 2 3 30

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Brainstorming

III

O Brainstorming, também chamado de “Tempestade de Ideias” (“Tempestade Cerebral”), é
uma ferramenta utilizada com o objetivo de criar alternativas criativas para solucao de
problemas ou para o aproveitamento de oportunidades.

Prof. Stefan Fantini
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Brainstorming

\

Coleta de Modo Estruturado (Brainstorming
estruturado)
Geracéo de J
Ideias )
Coleta de Modo Néo Estruturado
Etapas (Brainstorming néo estruturado) )
Selecao de ideias ]
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Ferramentas da Qualidade p Estratégia

Brainwriting

O brainwriting é a versao "escrita" do brainsotrming, utilizada com o objetivo de criar
alternativas criativas para solucao de problemas ou para o aproveitamento de
oportunidades.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (IBFC - EMDEC - Assistente Administrativo -2019)

Em relacao as ferramentas da gestao de qualidade, leia o excerto:

“O permite que a empresa monitore e controle os seus processos. As

sao formularios em que os dados coletados sao preenchidos de forma rapida, facil e
concisa. O auxilia a explorar todas as causas potenciais ou reais que resultam
em um unico defeito ou falha.”

Assinale a alternativa que preencha correta e respectivamente as lacunas.

a) fluxograma / folhas de verificacdo / diagrama de Ishikawa

b) histograma / cartas de controle / diagrama de Ishikawa

c) fluxograma / cartas de controle / diagrama de Dispersao

d) histograma / folhas de verificacao / diagrama de Dispersao

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

PRATICAR! (UFLA - UFLA - Nutricionista - 2018)

O sistema de qualidade 5S originou-se das palavras japonesas seiri, seiton, seiso,
seiketsu e shitsuke que significam:

a) Organizacao, satisfacdo, limpeza, padronizacao e autodisciplina.

b) Organizacao, ordenacao, limpeza, esterilizacdo e autodisciplina.

c) Organizacao, ordenacao, limpeza, padronizacao e autodisciplina.

d) Organizacao, ordenacao, esterilizacao, padronizacao e autodisciplina.
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HORA DE

PRATICAR! (IF-ES - IF-ES - Auxiliar em Administracao - 2016)

O fluxograma é normalmente destinado a representacao de rotinas
simples e € o mais utilizado para identificar as rotinas existentes num setor de
trabalho qualquer. Como exemplo de vantagem, este fluxograma pode ser impresso
como formulario padronizado e de facil preenchimento.

Assinale a alternativa que preenche CORRETAMENTE a lacuna da frase acima.

a) Administrativo

b) Global

c) Vertical

d) Parcial ou descritivo

e) Esqueleto

Prof. Stefan Fantini
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HORA DE

PRATICAR! (Instituto AOCP - EBSERH - Assistente - 2015)

Um fluxograma é uma ferramenta que estabelece levantamentos e analise de
rotinas e é representado por simbolos. Qual simbologia de um fluxograma vertical
diz respeito a transporte?

a) ()
b) /\

c) \/
d [

=
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PRATICAR! (FGV - AL-BA - Técnico - Administracg3o)

Dentre as diversas ferramentas de gestao de qualidade, assinale aquela que melhor
visualiza a quantidade de defeitos em lotes de uma linha de producao.

a) Diagrama de dispersao.

b) Diagrama de Pareto.

c) Diagrama de linha de tempo.

d) Fluxograma.

e) Histograma.
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p Estratégia

Concursos

HORA DE

PRATICAR! (CESGRANRIO - Petrobras - Técnico)

Considere a descricao grafica abaixo que identifica as principais reclamacdes de
clientes em relacdao as companhias telefénicas.
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (CESGRANRIO - Petrobras - Técnico)
(...)

As colunas refletem as frequéncias dessas reclamacdes em ordem decrescente de
importancia da esquerda para a direita. Essa ferramenta para o controle de
qualidade é denominada

a) diagrama de causa e efeito

b) diagrama de dispersao

c) diagrama de Pareto

d)grafico de controle

e) histograma

Prof. Stefan Fantini
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PRATICAR! (FCC - TRF 4a Regiao - Analista Judiciario)

Na gestao da qualidade, a ferramenta que auxilia o gestor a visualizar a alteracao
sofrida por uma variavel quando outra se modifica € denominada

a) grafico de Pareto.

b) diagrama de dispersao.

c) histograma.

d) diagrama de causa e efeito.

e) carta de controle.
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p Estratégia

PRATICAR! (CESGRANRIO - Petrobras - Técnico)

A ferramenta da qualidade denominada Grafico de Controle é utilizada para
a) acompanhar a nao conformidade de um processo.

b) visualizar a intensidade do relacionamento entre duas varidveis.

c) comparar a relacao entre dois efeitos.

d) verificar a relacdo entre as variaveis.

e) identificar todas as causas possiveis de um problema.
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (CESPE - INMETRO - Pesquisador)

Considerando que o funcionamento de uma empresa devera se basear em
fundamentos e conceitos da qualidade voltados para a liberacao da area ocupada
com material desorganizado, arrumacao, limpeza, padronizacao e disciplina dos
colaboradores, essa empresa devera adotar a técnica de qualidade denominada

a) kanban.

b) kaizen.

c) benchmarking.

d) housekeeping.

e) just in time.
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HORA DE

PRATICAR! (FGV - AL-BA - Técnico de Nivel Superior)

Um determinado gerente de departamento vé-se a volta com numerosos problemas
no ambiente de trabalho e precisa estabelecer um método que priorize esses
problemas e a analise dos riscos envolvidos. Considerando as ferramentas de gestao
de qualidade, assinale a opcao que indica a que melhor se adapta a este contexto

a) 5SW2H.

b) Brainstorming.

c) Diagrama de arvore.

d) Estratificacao.

e) Matriz GUT.
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (CETRO - AMASUL - Tecndlogo)

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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05 Gaps da Qualidade  Estratégia

( \
Gap 1: divergéncia entre a expectativa do cliente e 0 que a empresa entendeu como sendo a expectativa
do cliente

J
. 3
Gap 2: divergéncia entre o entendimento da empresa e as especificagdées que a organizagao elabora
para atender o cliente
J
\
05 Gaps da T T e o .
Qualidade Gap 3: divergéncia entre as especificagoes elaboradas e o servigo gerado

Gap 4: divergéncia entre o servigo gerado e a comunicagao externa ao cliente

Gap 5: divergéncia entre o servigo esperado (expectativa no inicio do ciclo) e o servigo fornecido
(percepgao sobre o servigo prestado)
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p Estratégia
Concursos
HORA DE

PRATICAR! (CESPE - PGE-PE - Analista Administrativo -2019)

Julgue o item subsecutivo, relativos a gestao da qualidade.

Um dos modelos utilizados para avaliar a qualidade em servicos € o modelo dos gaps
em servicos, que compara a expectativa do cliente no inicio do ciclo com a sua

percepcao sobre determinado servico prestado; ao resultado dessa comparacao
denomina-se gap do servico.
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A Qualidade Total - Do TQC aos Modelos de Exceléncia gEstratégia

Concursos

O Controle Total da Qualidade (TQC — Total Quality Control), é “um sistema eficaz para
integracao dos esforcos dos diversos grupos em uma organizacao, no desenvolvimento da
qualidade, na manutenc¢ao e na melhoria da qualidade.” (Feigenbaum, 1951)

N

Qualidade nao é apenas controlar a uniformidade de produtos, de acordo com especificagdes criadas por
engenheiros. Qualidade é uma questao de satisfagao do cliente.

N

A qualidade é construida passo a passo, nos processos de desenvolvimento de fornecedores, produgao,
distribuicdo, vendas e assisténcia técnica.

Ideias do TQC A qualidade tem que ser embutida no produto ou servigo desde o comeco, a partir dos desejos e interesses
(Maximiano) do cliente.

A questao importante é garantir a qualidade ao longo de todo o processo e ndo apenas encontrar os
defeitos no final da linha de produgao.

~ Construir e melhorar a qualidade ndo depende apenas dos engenheiros e dos especialistas do controle da
qualidade. Todos, na empresa, sdo responsaveis pela qualidade, desde as pessoas que estido no inicio
da hierarquia, até o presidente.
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p Estratégia

PRATICAR! (FGV - 2018 - Camara de Salvador-BA - Analista - 2018)
A empresa Carro Jiraia S.A. gerencia a qualidade por meio de um método japonés
conhecido por TQC (Controle da Qualidade Total).

Com base no contexto da Carro Jiraia S.A., e a luz do conceito de TQC, uma possivel
acao a ser tomada seria:

a) buscar adotar principios burocraticos, garantindo a racionalidade nos processos e
a centralizacao decisoria;

b) estimular o uso de controles corretivos em detrimento dos preventivos,
reduzindo, assim, gastos desnecessarios;

c) controlar rigidamente a disseminacao de informacao na instituicdo, minimizando
o risco de dados confidenciais serem divulgados indevidamente;
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p Estratégia

Concursos

HORA DE

PRATICAR! (FGV -2018 — Camara de Salvador-BA - Analista - 2018)
(...)

d) promover uma alta rotatividade profissional, assegurando, com isso, a atividade

de inovacao na empresa;
e) averiguar o feedback dos clientes, fazendo com que orientem a criacao e o

aprimoramento de produtos.
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A Qualidade Total - Do TQC aos Modelos de Exceléncia pEstratégia
Controle Total da Qualidade Concursos

O Controle Total da Qualidade (TQC — Total Quality Control), é “um sistema eficaz para
integracao dos esforcos dos diversos grupos em uma organizacao, no desenvolvimento da
qualidade, na manutenc¢ao e na melhoria da qualidade.” (Feigenbaum, 1951)

N

Qualidade nao é apenas controlar a uniformidade de produtos, de acordo com especificagdes criadas por
engenheiros. Qualidade é uma questao de satisfagao do cliente.

N

A qualidade é construida passo a passo, nos processos de desenvolvimento de fornecedores, produgao,
distribuicdo, vendas e assisténcia técnica.

'A qualidade tem que ser embutida no produto ou servico desde o comeco, a partir dos desejos e interesses
do cliente.

Ideias do TQC
(Maximiano)

A questao importante é garantir a qualidade ao longo de todo o processo e ndo apenas encontrar os
defeitos no final da linha de produgao.

~ Construir e melhorar a qualidade ndo depende apenas dos engenheiros e dos especialistas do controle da
qualidade. Todos, na empresa, sdo responsaveis pela qualidade, desde as pessoas que estido no inicio
da hierarquia, até o presidente.
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A Qualidade Total - Do TQC aos Modelos de Exceléncia ﬁEstratégia

Melhoria Continua (Kaizen) =

O Kaizen é um conceito (filosofia) de melhoria continua da qualidade que tem por objetivo
aumentar o nivel de qualidade dos diversos processos existentes na organizacao, através
da redugao dos desperdicios e da redugao das variabilidades dos processos.
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A Qualidade Total - Do TQC aos Modelos de Exceléncia
Melhoria Continua (Kaizen)

g

Estratégia

Concursos

' 1 - Promover aprimoramentos continuos

2 - Enfatizar os clientes

3 - Reconhecer os problemas abertamente

4 - Promover a discussao aberta e franca

Principios 5 - Criar e incentivar equipes de trabalho
~ do Kaizen
(Wellington) 6 - Gerenciar projetos por intermédio de equipes multifuncionais

7 - Incentivar o relacionamento entre as pessoas

r
\
r
\
y
\

8 - Desenvolver a autodisciplina

9 - Comunicar e informar a todas as pessoas

Prof. Stefan Fantini
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10 - Treinar intensamente e capacitar todas as pessoas




p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (CESPE - EBC - Analista - Administracao)

Kaizen, palavra de origem japonesa que significa melhoria continua, é utilizada, no
ambito do estudo das organizacdes, para designar a reducao de desperdicios.
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (FUNCAB - IF-AM - Administrador)

O kaizen é uma filosofia de continuo melhoramento de todos os empregados da
organizacao, de maneira que realizem suas tarefas um pouco melhor a cada dia.
Assinale a alternativa que apresenta corretamente o principio que faz parte da
maneira de pensar e agir desta filosofia.

a) Enfatizar o resultado

b) Criar e incentivar trabalhos individuais

c) Treinar pessoas com baixo rendimento

d) Comunicar e informar a todas as pessoas

e) Reconhecer os problemas de forma discreta

Prof. Stefan Fantini
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A Qualidade Total - Do TQC aos Modelos de Exceléncia

p Estratégia
Gerenciamento Total da Qualidade / Gestdo da Qualidade Total (TQM)

A TQM (ou Gestao da Qualidade Total - GQT) visa a eficiéncia na relagao entre todos os
envolvidos com a organizacao. Para a TQM, a qualidade é responsabilidade de todos os

envolvidos com a organizacao (operarios, gestores, alta cupula, clientes, fornecedores,
etc.).
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A Qualidade Total - Do TQC aos Modelos de Exceléncia ® Estratégia
Gerenciamento Total da Qualidade / Gestdo da Qualidade Total (TQM) WV oo
f 3
O interesse do cliente é o ponto de partida para definir e administrar a qualidade
D
1 o - \
Principios A administracao da qualidade exige o envolvimento de todos na empresa

(Maximiano)

\ f 3
A administragao da qualidade envolve todo o ciclo do produto
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (FGV - PGE-RO - Analista - 2015 - ADAPTADA)

Os programas de Gestao da Qualidade Total (TQM) sao voltados para o atendimento
das necessidades e expectativas dos clientes, a construcao do comprometimento de
todos os membros da organizacao e o melhoramento continuo dos processos e
produtos da organizacao. Entre os elementos importantes para a implantacao de
programas de TQM estao o desenvolvimento de parcerias com os fornecedores e o
empowerment dos funcionarios.
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A Qualidade Total - Do TQC aos Modelos de Exceléncia

p Estratégia
Etapas do Processo de Melhoria da Qualidade

Concursos

p
' 1 - Escolha de uma area de melhoria (Escolha de uma area de “trabalho”)

[ U' :
' 2 — Definigdo e Organizacao da equipe de trabalho que tratara da melhoria

[ U' J
' 3 - Identificagao dos benchmarks

[ U' )
' 4 — Andlise do método atual:

[ U' :
' 5 — Desenvolvimento de um estudo piloto da melhoria

[ U' J
' 6 - Implementacio das melhorias
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ssssssss

HORA DE

PRATICAR! (FUNCAB - IDAF-ES - Administrador)

O gerenciamento da qualidade total € um conceito de controle que atribui as
pessoas, e nao somente aos gerentes e dirigentes, a responsabilidade pelo alcance
dos padroes desejados de qualidade.

Assinale a alternativa que contém a sequéncia correta no processo de melhoria da
qualidade.

a) Organizar a equipe de melhoria da qualidade Escolher uma area de trabalho
Identificar benchmarks Analisar o desempenho do método atual Desenvolver um
estudo piloto Administrar a implementacao das melhorias.

b) Identificar benchmarks Escolher uma area de trabalho Organizar a equipe de
melhoria da qualidade Analisar o desempenho do método atual Desenvolver um
estudo piloto Administrar a implementacao das melhorias.
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (FUNCAB - IDAF-ES - Administrador)
(...)

c) Escolher uma éarea de trabalho Organizar a equipe de melhoria da qualidade
|dentificar benchmarks Analisar o desempenho do método atual Desenvolver um
estudo piloto Administrar a implementacao das melhorias.

d) Desenvolver um estudo piloto Escolher uma area de trabalho Organizar a
equipe de melhoria da qualidade Identificar benchmarks Analisar o desempenho
do método atual Administrar a implementacao das melhorias.

e) Analisar o desempenho do método atual Escolher uma éarea de trabalho
Organizar a equipe de melhoria da qualidade Identificar benchmarks Desenvolver
um estudo piloto Administrar a implementacao das melhorias.
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (Marinha - CAP - Técnico)

Qual é a etapa do processo de melhoria da qualidade em que a equipe propde a
melhoria e cabe a direcao assegurar sua implementacao?

a) ldentificacdao dos benchmarks.

b) Analise do método atual.

c) Implementacao das melhorias.

d) Estudo piloto da melhoria.

e) Escolha de uma area de melhoria.
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Gerenciamento Pelas Diretrizes pEstratégia

Trata-se de um método de priorizacao de objetivos estratégicos e de desdobramento
desses objetivos por todos os niveis hierarquicos da organizagdao. O GPD auxilia na
implementacao do planejamento estratégico da organizacao. (Toledo, Borras e Mergulho, 2017)
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Gerenciamento Pelas Diretrizes pEstratégia

Gerenciamento funcional

Cuida da manutenc¢ao e melhoria
continua das operagoes do dia a dia de
uma organizagao. Representa a
administracao da rotina do trabalho diario
com a pratica da gestao da qualidade.

Gerenciamento interfuncional

(3
Cuida da solucgao de problemas

prioritarios da alta administragao por
meio do desdobramento das diretrizes e
seu controle entre departamentos. Tem

Prof. Stefan Fantini
@ @prof.stefan.fantini

como funcgao olhar para o futuro da

organizagao
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (FCC - TCE-GO - Analista de Controle Externo)

O mecanismo de gestao denominado gerenciamento pelas diretrizes

a) é um sistema administrativo desenvolvido para ser utilizado apenas junto ao nivel
hierarquico mais baixo de uma organizacao, pois se percebeu que neste nivel o
planejamento estratégico nao era compreendido.

b) define as diretrizes tecnolégicas em um planejamento estratégico e que é dividida
em trés dimensdes: o grau de automacao das atividades, a escala de utilizacao e o
grau de integracao tecnoldgica na organizacao.

c) é constituido pelo sistema de gerenciamento interfuncional, que cuida da solucao
de problemas rotineiros da linha de producao por meio da analise de metas e
controle vertical, ndo necessitando de suporte da alta administracao.
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (FCC - TCE-GO - Analista de Controle Externo)
(...)

d) estabelece a ideologia central da organizacdao, que é constituida pelos seus
principios, valores e objetivos missionarios.

e) é constituido pelo sistema de gerenciamento funcional, ou gerenciamento da
rotina do dia-a-dia, que cuida da manutencao e melhoria continua das operacdes do
dia-a-dia de uma instituicao.
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (CESPE - TCU - Analista de Controle Externo)

O gerenciamento pelas diretrizes é constituido de dois sistemas: gerenciamento
funcional, que cuida da manutencao e melhoria continua da rotina diaria e
gerenciamento interfuncional, que cuida da solucao dos problemas prioritarios da
alta administracao.
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) - ® Estratégia
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG) V o

A Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) é uma instituicao sem fins lucrativos, composta
por representantes de diversas organizacdes (publicas e privadas), que tem por objetivo

disseminar educacao e conhecimento com foco na gestao voltada para a exceléncia e
para a transformacao das organizacdes do Brasil.
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) -

Ayat . p Estratégia
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)

Concursos

disseminar os fundamentos da gestao para exceléncia e para o aumento da
competitividade das organizagdes e do Brasil

promover a conscientizagdo da gestao para exceléncia nas organizagdes e facilitar a
transmissao de informagdes e conceitos relativos a técnicas e praticas bem-sucedidas

( \ instituir o PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE (PNQ), reconhecimento que sera concedido I

anualmente as organizag¢des estabelecidas no Brasil, avaliadas conforme os critérios de
Finalidades premiacgao e regulamentos para candidatura por ela estabelecidos
Estatutarias
da FNQ

planejar, organizar, operacionalizar, controlar e aperfeigoar todo o processo de premiagao

promover e participar de eventos, conferéncias, seminarios, palestras cursos, exposi¢coes e de
programas de divulgagao vinculados a sua finalidade institucional

firmar contratos, acordos e convénios, com entidades publicas ou privadas, nacionais ou
estrangeiras, visando a producéo e a distribuicdo de materiais referentes a prestagao de
servicos especializados, atinentes as suas finalidades institucionais
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) -

Ayat . p Estratégia
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)

Concursos

atuar como articuladora da rede nacional de prémios da qualidade, com objetivo de
disseminar o Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG)

criar e manter acervo de obras, informacdes e publicagdes técnicas que permitam a
operacionalizacao e o aperfeicoamento do processo de premiacédo, bem como o
fomento, o suporte técnico e a educacgao da gestao para exceléncia das organizagoes

f A promover agdes educativas para conscientizar e estimular as pessoas e organizagdes
Finalidades a adotarem o Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG)
Estatutarias
da FNQ

promover estudos e pesquisas, desenvolvimento de tecnologias alternativas, produgao
e divulgacao de informagdes e conhecimentos técnicos e cientificos

promocao do voluntariado

promoc¢ao da ética, da paz, da cidadania, dos direitos humanos, da democracia e de
outros valores universais
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) -

~c . N y Estratégia
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)

Concursos

O MEG é um Guia de Referéncia da Gestao para Exceléncia, que busca implementar um
processo de autoconhecimento na organizacao. Assim, é possivel identificar os maiores
diferenciais competitivos da organizacao e fortalecé-los. Além disso, é possivel identificar
as principais falhas e corrigi-las.
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) -

Ayat . p Estratégia
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)

Concursos

Possui um conceito de aprendizado e melhoria continua, pois seu funcionamento é
Modelo Sistémico —— inspirado no ciclo do PDCL (Plan - Planejar, Do - Executar, Check - Verificar, Learn -

Aprender).
Principais O MEG é considerado um modelo de referéncia e aprendizado, no qual nao existe
Caracteristicas Nao é prescritivo —— prescrigao na sua implementagao de praticas de gestdo. Em outras palavras, o MEG é
do MEG um modelo nao prescritivo, isto €, 0 MEG nao prescreve “praticas de gestao”.

Adaptavel atodo | O MEG permite as organizagdes adequar suas praticas de gestdo aos conceitos de
tipo de organizacgao uma empresa classe mundial, respeitando a cultura existente.
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) -
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)

Promove a competitividade e a sustentabilidade

p Estratégia

Concursos

Proporciona um referencial para a gestao de organizagdes

Promove o aprendizado organizacional

Possibilita a avaliagdo e a melhoria da gestao de forma abrangente

Prepara a organizagao para participar do Prémio Nacional da Qualidade® (PNQ)

Melhora a compreenséao de anseios das partes interessadas

Bene'\;lglct;)s e Mensura os resultados do negdécio de forma objetiva

Desenvolve a visao sistémica dos executivos

Estimula o comprometimento e a cooperagao entre as pessoas

Incorpora a cultura da exceléncia

Uniformiza a linguagem e melhora a comunicagao gerencial

Permite um diagnéstico objetivo e a me~nsuragéo do grau de maturidade da
Prof. Stefan Fantini gestao
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) -

A . o p Estratégia
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)
BENEaINENto E preciso que todos os colaboradores tenham o entendimento de que todas as atividades da
’ Sistémico — organizacado possuem relacao de interdependéncia, seja internamente, seja entre a

organizagao e o ambiente com o qual interage.

Aprendizado Para ser competitiva no mercado, toda organizagao, seus colaboradores e redes precisam
Organizacional e == sempre buscar novos patamares de competéncia, por meio de um ciclo de aprendizado

Inovagao permanente. Aprender e inovar sempre: esse é o caminho.
Corresponde a atuacao dos lideres de forma ética, inspiradora, exemplar e comprometida
Lideranca com a exceléncia, mobilizando as pessoas em torno de valores, principios e objetivos da
Transformadora

organizacao, explorando as potencialidades das culturas presentes, preparando lideres e

pessoas.
Compromisso

E preciso o entendimento das necessidades e demandas, bem como o estabelecimento de
com as Partes — h . .
Int d pactos com as partes interessadas, em especial os clientes,
Fundamentos LSS E b e
MEG . _
Adaptabilidade — Toda organizagao deve ter flexibilidade e capacidade de mudanga, em tempo habil, frente a
P novas demandas das partes interessadas e alteragdes no contexto ambiental.
Do oI a e Corresponde ao compromisso da organizagdo em responder pelos impactos de suas
Sustentavel —— decisoes e atividades, na sociedade e no meio ambiente, e de contribuir para a melhoria
das condic¢des de vida, por meio de um comportamento ético e transparente
: = Reconhecer que a organizagdo € um conjunto de processos, que precisam ser entendidos
Orientagéao por . e ) L
P — de ponta a ponta e considerados na definicdo das estruturas: organizacional, de trabalho e de
rocessos gestdo

Se refere ao alcance de resultados econdmicos, sociais e ambientais, bem como de resultados
Prof. Stefan Fan{Geragao de Valor = dos processos que os potencializam, em niveis de exceléncia e que atendam as necessidades

@@prof.stefan.fi e expectativas as partes interessadas
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Modelo da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) -

Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG)

Prof. Stefan Fantini
[@@prof.stefan.fantini

0

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E
INOVA

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E INOVAGCAO

ADAPTABILIDADE

PENSAMENTO
SISTEMICO

DESENVOLVIMETO LIDERANCA

SUSTENTAVEL TRANSFORMADORA

COMPROMISSO COM AS
PARTES INTERESSADAS

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E INOVAGAO

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E
INOVACAO
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Estratégia

Concursos



p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (UFU-MG - UFU-MG - Administrador - 2019)

O modelo de exceléncia em gestao, elaborado pela Fundacao Nacional de
Qualidade, é baseado em oito fundamentos que expressam conceitos reconhecidos
internacionalmente.

Assinale a alternativa que NAO corresponde a um desses fundamentos.

a) Desenvolvimento sustentavel.

b) Orientacado por processos.

c) Geracao de valor.

d) Prestacdo de contas.
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (CESPE - TELEBRAS - Analista Superior - 2015)

O Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG®) é um modelo de referéncia e
aprendizado baseado em enfoques sistémico e prescritivo, e, por isso, € adaptavel a
qualquer tipo de organizacao.
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ssssssss

HORA DE

PRATICAR! (CESPE - TCE-PA - Auditor de Controle Externo - 2016)

No gue concerne a gestao da qualidade, modelo de exceléncia gerencial e modelo
de gestao publica, julgue o item que se segue. Promover a competitividade e a
sustentabilidade e estimular o aprendizado organizacional sao beneficios do modelo
de exceléncia em gestao adotado pela Fundacao Nacional de Qualidade que podem
ser aplicados a qualquer tipo de organizacao.
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p Estratégia

PRATICAR! (CESPE - Policia Federal - Administrador)
A Fundacdao Nacional da Qualidade (FNQ), por meio do modelo de exceléncia da
gestao (MEG), ressalta a importancia do pensamento sistémico e do aprendizado

organizacional como caminhos para a obtencao de resultados qualitativos nas
organizacoes.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

Concursos

HORA DE

PRATICAR! (CESPE - TCM-RJ - Auditor - 2015)

Instituida nos anos 1990, a Fundacao Nacional da Qualidade — FNQ é um importante
centro de estudos, debate e irradiacao de conhecimentos sobre exceléncia em
gestao. O modelo de exceléncia preconizado pela FNQ adota, entre seus
fundamentos, o pensamento sistémico, que corresponde ao entendimento das
relacOes de interdependéncia entre os diversos componentes de uma organizacao e
entre a organizacao e o ambiente externo.
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -

> p Estratégia
GESPUBLICA

Concursos

O Gespublica foi um programa criado com a finalidade de contribuir para a melhoria da
qualidade dos servicos publicos prestados aos cidaddaos e para o aumento da
competitividade do Pais.
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao - 8 Estratégia
GESPUBLICA
Evolucao Histdrica
1990 |:> 1996 |:> 2000 |:> 2005
s ™ 4 ™ 4 ™ s ™
*Sub Programa da *Programa da *Programa da *Programa Nacional
Qualidade e Qualidade e Qualidade no de Gestéo Publica
Produtividade na Participacao na Servigo Publico e
Administragéo Administracao (PQSP) Desburocratizagéo
Publica Publica (QPAP) (GESPUBLICA)
*Foco na Qualidade
*Foco na Gestéao de *Foco na Gestao e do Atendimento *Foco na Gestao
Processos nos Resultados ao Cidadao por Resultados
Orientada para o
Cidadao
e J e J o J o J
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -
GESPUBLICA

Objetivos

p Estratégia

Concursos

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

promover a governang¢a, aumentando a capacidade de formulagao,
implementagao e avaliagao das politicas publicas

jetiv ' PR . . .
Ob’g:) 0s promover a eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento dos recursos, relativamente
Gespublica aos resultados da acao publica

assegurar a eficacia e efetividade da agdo governamental, promovendo a adequagéao
entre meios, agoes, impactos e resultados

promover a gestao democratica, participativa, transparente e ética
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -
GESPUBLICA

Principios Constitucionais (na visao do Gespublica)

p Estratégia

Concursos

( B

Legalidade
>
[ ™

Impessoalidade
>
( Principios - .
Constitucionais ]

(na visdo do Moralidade
Gespublica) y
( B

Publicidade
>
( ™

Eficiéncia
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -

GESPUBLICA
Fundamentos do MEGP

Pensamento
sistémico

Aprendizado

Cultura da
Inovagao
| Fundamento | Lideranca e
s MEGP constancia de
| (Gespublica) propositos

Orientagao por
processos e
informagoes

J

Prof. Stefan Fantini

)\ Geragao de
[@@prof.stefan.fanti

Valor

organizacional ||

Visao de Futuro =

J_

Estratégia

Concursos

g

Entendimento das relagdes de interdependéncia entre os diversos componentes de uma
organizag¢ao, bem como entre a organizagao e o ambiente externo, com foco na
sociedade.

Busca continua e alcance de novos patamares de conhecimento, individuais e coletivos,
por meio da percepgao, reflexao, avaliagdo e compartilhamento de informacgoes e
experiéncias

Promogéo de um ambiente favoravel a criatividade, a experimentagao e a
implementacao de novas ideias que possam gerar um diferencial para a atuagao da
organizacao

A lideranga é o elemento promotor da gestao, responsavel pela orientagédo, estimulo e
comprometimento para o alcance e melhoria dos resultados organizacionais e deve
atuar de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas

__ Compreenséao e segmentacgédo do conjunto das atividades e processos da organizagao
que agreguem valor para as partes interessadas,

Indica o rumo de uma organizagao e a constancia de propésitos que a mantém nesse
rumo.

Alcance de resultados consistentes, assegurando o aumento de valor tangivel e

tps://t. me /kakasHEtc%B%BIOerl de forma sustentada para todas as partes interessadas




Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -

GESPUBLICA
Fundamentos do MEGP

Comprometimento |

com as pessoas

Foco no cidaddoe | |

na sociedade

Desenvolvimento de |

parcerias

Fundamentos
MEGP
(Gespublica) |

/

social

Controle social

Gestao participativa —

Prof. Stefan Fantini

[@@prof.stefan.fantini Qaliceus

Responsabilidade "_

'_ Consiste na flexibilidade e resposta rapida as mudancas e demandas da sociedade'

Estratégia

Concursos

g

Estabelecimento de relagdoes com as pessoas, criando condigdes de melhoria da
qualidade nas relagoes de trabalho, para que elas se realizem profissional e
humanamente.

Direcionamento das ac¢des publicas para atender, regular e continuamente, as
necessidades dos cidadaos e da sociedade

Desenvolvimento de atividades conjuntamente com outras organizagées com
objetivos especificos comuns, buscando o pleno uso das suas competéncias
complementares para desenvolver sinergias.

Atuacgao voltada para assegurar as pessoas a condigao de cidadania com garantia
de acesso aos bens e servigos essenciais, € a0 mesmo tempo tendo também como
um dos principios gerenciais a preservacgao da biodiversidade e dos ecossistemas

naturais. /

participacao das partes interessadas no planejamento, acompanhamento e
avaliagao das atividades da Administragdo Publica e na execugao das politicas e
dos programas publicos.

atitude gerencial da alta administragao que busque o maximo de cooperacao das
pessoas, reconhecendo a capacidade e o potencial diferenciado de cada um.

/

hitps://t-me/kakashi_copiador )

por servicos e politicas publicas




Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -

GESPUBLICA

Correlacao entre os fundamentos do MEG e os fundamentos do MEGP

g

Estratégia

Concursos

Fundamentos MEG

Fundamentos MEGP

Pensamento Sistémico

Pensamento sistémico

Aprendizado Organizacional e Inovagao

Aprendizado organizacional

Cultura da Inovagao

Lideranga Transformadora

Lideranga e constancia de propésitos

Compromisso com as Partes Interessadas

Comprometimento com as pessoas

Adaptabilidade

Agilidade

Desenvolvimento Sustentavel

Responsabilidade social

Orientagao por Processos

Orientagdo por processos e informacgoes

Geragao de Valor

Geragao de Valor

Visdo de Futuro

Foco no cidad3do e na sociedade

Desenvolvimento de parcerias

Controle social

Gestao participativa

Prof. Stefan Fantini
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -
GESPUBLICA

Critérios de Avaliacao do Gespubilica

p Estratégia

Concursos

S Este critério aborda a governancga publica; o exercicio da lideranga pela alta
Critéerio 1 - S = , o ~ ~ S
e administracdo e a atuagao da alta administragao na condugao da analise do
¢ desempenho do érgao/entidade
Critério 2 - Este item aborda a implementacéo de processos que contribuem diretamente para a
Estratégiae formulacdo de uma estratégia consistente, coerente e alinhada aos objetivos de
—— Planos governo.
Critérios de
Avaliacdo do
Gespublica ez s o . _ . _—
- Critério 3 - Este critério aborda o relacionamento do érgao/entidade publica com os
Cidadao-usuario — Cidadaos-usuarios, abrangendo a imagem da organizagao, o conhecimento que os
(Publico-alvo) Cidadaos-usuarios tem da organizagao, a maneira como essa se relaciona com estes.
Critério 4 - E itério abord b ancia do i bl b ancia d .
Interesse Publico — ESte critério aborda a observancia do interesse publico, a observancia do regime
e Cidadania administrativo e a participacao e o controle social

Prof. Stefan Fantini
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao - 8 Estratégia
GESPUBLICA
Critérios de Avaliacao do Gespublica
Critério5— | | Este critério aborda a implementacao de processos que contribuem diretamente
Informagdao e — para a disponibilizagao sistematica de informagdes atualizadas, precisas e seguras
Conhecimento . aos usuarios.
Critério 6 — __ Este critério aborda o sistema de trabalho do orgao/entidade, o desenvolvimento
Pessoas profissional e a qualidade de vida da forca de trabalho
| Critérios de
Avaliacao do
| _Gespublica \ Este critério aborda a gestdo dos processos finalisticos e os processos
Critério 7 — __ financeiros, de integragéo de politicas publicas, de atuagédo descentralizada, de
Processos compras e contratos, de parcerias com entidades civis e de gestao do patriménio
| publico
Critério 8 — - Este critério apresenta os resultados produzidos pelo 6rgao/entidade publica
Resultados P P P 9 P :

Prof. Stefan Fantini
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagao - & Estratégia
GESPUBLICA
Critérios de Avaiacao do Gespubilica
Critérios Pontuacao
1.Governanca 22
2. Estratégia e planos 22
3. Cidadao-usuario 22
4. Interesse publico e cidadania 22
5. Informacao e conhecimento 22
6. Pessoas 22
7. Processos 22
8. Resultados 96
Total 250

Prof. Stefan Fantini
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -

- p Estrategla
GESPUBLICA (
Critérios de Avaiacao do Gespublica | 1. Governanca |

la '
2. Estratégia e planos
Planejamento ) j
3. Cidadao-usuario
e N
4. Interesse publico e Cidadania
' N
08 dimensbes séo 6. Pessoas
divididas em 04 ! J
blocos Execucao ) .
7. Processos
& >,
{ A
Controle 8. Resultados
Prof. Stefan Fantini Informacgao e Conhecimentos 5. Informacéo e Conhecimento
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Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -
GESPUBLICA

Critérios de Avaiagao do Gespublica

p Estratégia

Concursos

_____ Planejamento _ _ __ Execucdo - Controle

3. Cidaddo-
usuario

I

I

|

|

|

|

| - 2. Estratégias
| 1. Governanga H

! T
|

|

|

4. Interesse
Publico e
Cidadania

| 5 Informagdo e Conhecimento

Avaliacao
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; PRATICAR! (Instituto AOCP - TRT 1° Regido - Analista - 2018)

Assinale a alternativa que apresenta o instrumento criado pelo Governo Federal do
Brasil cuja missao é promover a gestao publica de exceléncia, visando contribuir
para a qualidade dos servicos publicos prestados ao cidadao e para o aumento da
competitividade do pais.

a) Programa de Qualidade e Participacao na Administracao Publica (QPAP).

b) Programa de Qualidade no Servico Publico (PQSP).

c) Programa Nacional de Desburocratizacao.

d) Comissao de Simplificacdo Burocratica.

e) Gespublica.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia
PRATICAR! (IF Sul Rio Grandense - Administrador - 2019)

O Modelo de Exceléncia em Gestao Publica esta alicercado em fundamentos proprios da
gestao de exceléncia contemporanea.

Sao fundamentos do Modelo Gespublica:

a) pensamento sistémico - aprendizado organizacional - cultura da inovacao - lideranca e
constancia de propdsitos - orientacao por processos e informacoes — geracao de valor.

b) visdo de futuro — sustentabilidade - geracdao de valor - comprometimento com as
pessoas — desenvolvimento de parcerias - governabilidade.

c) aprendizado organizacional — sustentabilidade - geracdao de valor — desenvolvimento
de parcerias — orientacao por processos e informacoes — gestao de riscos.

d) cultura da inovacao - foco no cidadao e na sociedade — aprendizado organizacional —

gestao de riscos — gestao participativa- governabilidade.

Prof. Stefan Fantini

rof.stefan.fantini
@@p OES L BT T https://t.me/kakashi_copiador



oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (CESPE - EBSERH - Assistente Administrativo - 2018)

A respeito da gestao da qualidade e do modelo de exceléncia gerencial, julgue o
item a seguir.

O Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao, denominado

GesPublica, busca a promocao da qualidade e exceléncia dos servicos publicos
prestados ao cidadao.

Prof. Stefan Fantini
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PRATICAR! (VUNESP - PC-BA - Investigador de Policia - 2018)

A busca continua e o alcance de novos patamares de conhecimento, individuais e
coletivos, por meio da percepcao, reflexao, avaliacado e compartilhamento de
informacoes e experiéncias € a definicao de um dos conceitos que fundamentam o
modelo da Gespublica. Trata-se do conceito de

a) Controle Social.

b) Cultura da Inovacao.

c) Responsabilidade Social.

d) Aprendizado Organizacional.

e) Foco no Cidadao e na Sociedade.

Prof. Stefan Fantini
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HORA DE

PRATICAR! (COMPERVE - UFRN - Assistente - 2017)

O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA) é
constituido de oito partes integradas, denominadas de Critérios, que orientam a
adocao de praticas de exceléncia com a finalidade de levar as organizacdes a elevar
o seu desempenho na prestacao de servico ao cidadao. Um desses critérios aborda a
observancia do regime administrativo, a participacdao e o controle social. Esse
critério € denominado

a) informacao e conhecimento.

b) governanca.

c) interesse publico e cidadania.

d) processos.

Prof. Stefan Fantini
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Decreto n. 9.094/2017 & Estratégia

Concursos

Diretrizes
| - presuncgéao de boa-fé
J
Il - compartilhamento de informacgdes, nos termos da lei
y
Il - atuacao integrada e sistémica na expedigcédo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de regularidade
y
IV - racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle
y

Diretrizes

V - eliminacao de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido

VI - aplicagé@o de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento aos
usuarios dos servicos publicos e a propiciar melhores condi¢cfes para o compartilhamento das informacdes

VII - utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos

VIII - articulagdo com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os outros Poderes para a integracao,
racionalizagao, disponibilizagao e simplificagcao de servigos publicos

Prof. Stefan Fantini
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Decreto n. 9.094/2017 & Estratégia

Concursos

Diretrizes

| - os servicos prestados pelo 6rgédo ou pela entidade do Poder Executivo federal

A Carta de (

Servigos ao Il - as formas de acesso aos servigos a que se refere o inciso |

Usuario tem ‘ J
por objetivo (
informar aos lll - os servigos publicados no portal Unico gov.br

usuario

IV - os compromissos e padrées de qualidade do atendimento ao publico

Prof. Stefan Fantini
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Decreto n. 9.094/2017 & Estratégia

Concursos

Diretrizes a) os usuarios que faréo jus a prioridade no atendimento

b) o tempo de espera para o atendimento

C) o prazo para a realizagdo dos servigos

d) os mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios

7

e) os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacgoes
Para detalhar o
padrdo de
qualidade do
atendimento, a
Carta de Servicos
ao Usuério devera
estabelecer

f) as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realiza¢ao dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos

g) 0s mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realiza¢ao do servigo solicitado

h) o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento

I) os elementos basicos para o sistema de sinalizacao visual das unidades de atendimento

j) as condi¢gdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto

k) os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel

Prof. Stefan Fantini
[@@prof.stefan.fantini

I) outras informacgdes julgadas de interesse dos usuarios
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! (MPE-SP - MPE-SP - Promotor - 2019)

Os orgaos e entidades responsaveis pela prestacao dos servicos publicos divulgarao
Carta de Servicos ao Usuario, que tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e
seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Prof. Stefan Fantini
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Certificagdo ISSO 9000 D Estratégia

Concursos

A ISO 9000 é um conjunto de normas técnicas internacionais, que definem modelo de
gestao da qualidade para as organizacgdes.

Prof. Stefan Fantini
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Certificagdo ISSO 9000 D Estratégia

Concursos

Foco no Cliente
Lideranca
y
- Engajamento das pessoas (Envolvimento das pessoas)
y
Principios da
Gestao da s pA =
Qualidade da Abordagem de Processo (Abordagem Sistémica para a Gestao)
ISO 9000 i
Melhoria Continua
J
B
Tomada de decisao com base em evidéncias (Abordagem Factual para Tomada de Decisoes)
J
B
Gestéo de relacionamento (Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores)

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (CESPE - EBSERH - Tecnélogo - 2018)

Industrias farmacéuticas que possuam certificacoes da ISO 9000 tém garantia
quanto aos produtos fabricados.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! (CESPE - INMETRO - Analista - Adaptada)

Segundo a ISO 9000, entre os principios da gestao da qualidade, incluem-se foco no
cliente, lideranca, melhoria continua e envolvimento das pessoas.

Prof. Stefan Fantini
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HORA DE

PRATICAR! (FCC - PGE-MT - Engenheiro - 2016)

Conforme a NBR ISO 9.001/2015, sdo principios de gestdo da qualidade:
a) Lideranca, analise financeira e sustentabilidade ambiental.

b) Foco no cliente, engajamento das pessoas e melhoria.

c) Gestao de relacionamento, analise financeira e assertividade.

d) Melhoria, controle de processos e sustentabilidade ambiental.

e) Lideranca, assertividade e controle de processos.

Prof. Stefan Fantini

rof.stefan.fantini
@@p of.stefan.fant https://t.me/kakashi_copiador

ssssssss



prof.stefan.fantini v =

908 36 mil 484
f Publicagbes Seguidores Seguindo

Stf Fantin

r/profess
.Srvd dleunIdC ntas do Estado de SP

linktr.ee/prof.stefan.fantini

Editar perfil

n @pr.stefcn.fa ntini

t me/admconcursos

° Stefan Fantini

y

ATE A PROXIMA MEUS AMIGOS!

ESTAMOS JUNTOS @Q

https://t.me/kakashi_copiador

® Estratégia

Concursos



QUESTOES

Prof. Stefan Fantini
@prof.stefan.fantini

https://t.me/kakashi_copiador



oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 1. (CESPE - SEFAZ-CE - Auditor — 2021)

O controle estatistico da qualidade (CEQ) é uma ferramenta de gestao da qualidade
destinada a identificar desvios, erros e discrepancias no processo produtivo.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 2.(CEBRASPE - CODEVASF - Analista - 2021)

Utilizacao, ordenacao, limpeza, asseio e autodisciplina integram os cinco conceitos
do programa 5S.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 3.(CEBRASPE - CODEVASF - Analista - 2021)

Uma das ferramentas Uteis as etapas de avaliacao inseridas na gestao de processos
é o diagrama de causa e efeito, que consiste em uma técnica para priorizacao de
problemas baseada na premissa de que 20% das causas geram 80% dos efeitos.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 4.(CEBRASPE - CODEVASF - Analista - 2021)

Uma das ferramentas para gestao da qualidade € o benchmarking, que se refere a
implementar uma nova estrutura organizacional, eliminando-se a anterior.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 5.(CEBRASPE - CODEVASF - Analista - 2021)

Entre os principios associados a qualidade total destaca-se a eliminacao de barreiras
hierarquicas e departamentais.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 6.(CEBRASPE - CODEVASF - Analista - 2021)

No controle estatistico da qualidade, adota-se o método de inspecao total, no qual
todos os produtos da organizacao sao inspecionados.

Prof. Stefan Fantini
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p PRATICAR! 7.(CEBRASPE - SEED-PR - Professor - 2021)

Sao consideradas ferramentas de gestao da qualidade

a) o histograma e o plano de carreira.

b) o diagrama de Ishikawa e histogramas.

c) o histograma e a metodologia DISC.

d) a avaliacdo de desempenho e o plano de carreira.

e) a diagrama de Ishikawa e a avaliacdo de desempenho.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 8.(CEBRASPE - SEED-PR - Professor - 2021)

Com relacao a gestao da qualidade, julgue os seguintes itens.

| O ciclo PDCA (planejar, desenvolver, checar e agir) € usado na analise do
andamento de um planejamento estratégico.

Il O fluxograma de processos € uma representacao grafica que descreve os passos €
as etapas sequenciais de determinado processo.

lll O principio de Pareto parte do pressuposto de que 80% dos problemas decorrem
de 20% das causas, o que pode ser utilizado para priorizar a importancia que os
problemas tém para uma organizacao.

Prof. Stefan Fantini
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HORA DE

PRATICAR! 8.(CEBRASPE - SEED-PR - Professor - 2021)
(...)

Assinale a opcao correta.

a) Apenas o item | esta certo.

b) Apenas o item Il esta certo.

c) Apenas os itens | e lll estao certos.
d) Apenas os itens Il e lll estao certos.
e) Todos os itens estao certos.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! 9.(CEBRASPE - TJ-PA - Analista - 2020)

Na matriz GUT,

| a gravidade tem relacao com a intensidade dos danos de um dado problema.

Il @ urgéncia tem relacao com a temporalidade da eclosao dos danos causados por
um problema.

Il @ tendéncia tem relacao com o desenvolvimento de um dado problema na
auséncia de acao.

Assinale a opcao correta.

a) Apenas o item | esta certo.

b) Apenas o item Il esta certo

c) Apenas os itens | e lll estdo certos.

d) Apenas os itens Il e Ill estao certos.

e) Todos os itens estdo certos.

Prof. Stefan Fantini
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BBATICAR! 10. (CESPE - TCE-RO - Auditor — 2019)

A ferramenta de gestao que serve para definir, com clareza, determinado problema
e que se embasa nas respostas as perguntas “o qué?”, “por qué?”’, “guem?”,
“onde?”, “quando?”, “como?” e “quanto?” denomina-se

a) matriz GUT.

b) matriz SWOT.

c) grafico de Gantt.

d) andlise 5W2H.

e) diagrama espinha de peixe.

Prof. Stefan Fantini
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HORA DE

PRATICAR! 1. (CESPE - PGE-PE - Analista - 2019)

Julgue o item subsequente, referentes ao modelo de gestao baseado na qualidade
total (GQT).

De acordo com o modelo GQT, a organizacao deve seguir o atendimento da
satisfacao de seus clientes e ter uma cultura voltada para a melhoria continua.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

HORA DE

PRATICAR! 12. (CESPE - PGE-PE - Analista - 2019)

A gestao da qualidade consiste em um conjunto de acdes a ser executado nas
organizacoes com o objetivo de melhorar a qualidade dos produtos e servicos e,
com isso, aumentar a satisfacao dos clientes.

Prof. Stefan Fantini
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p Estratégia

BBATICAR! 13. (CESPE - PGE-PE - Analista - 2019)

A respeito do modelo de exceléncia em gestao publica, julgue o item seguinte.

Além de basear-se em alguns principios de gestao da qualidade, o modelo de
exceléncia em gestao publica adota fundamentos proprios da gestao de exceléncia
contemporanea, como pensamento sistémico; aprendizagem organizacional; cultura
da inovacao; foco no cidadao e na sociedade; e desenvolvimento de parcerias.
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 14. (CESPE - PGE-PE - Analista - 2019)

O modelo de exceléncia em gestao publica € uma adaptacao dos critérios do prémio
nacional da qualidade (PNQ), voltado para a administragao publica.

Prof. Stefan Fantini
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oooooooo
HORA DE

PRATICAR! 15. (CESPE - FUB - Administrador - 2018)

O benchmarking € um método aleatodrio de recolher informacdes para comparar
desempenhos e identificar oportunidades de melhoria.
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PRATICAR! 16. (CESPE - FUB - Administrador - 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
priorizacao dos problemas.
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PRATICAR! 17. (CESPE - IPHAN - Analista - 2018)

Acerca de gestao da qualidade em organizacdes, julgue o proximo item.
Enquanto método de gestao da qualidade, Seis Sigma corresponde a acao de

repensar a esséncia da organizacao e reestruturar radicalmente os seus processos,
para atingir inovacao em custo, qualidade e servicos.
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HORA DE

PRATICAR! 18. (CESPE - IPHAN - Analista - 2018)

Apesar de nao pertencerem a estrutura organizacional, os fornecedores sao
fundamentais no processo de gestao da qualidade de uma organizacao.
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HORA DE

PRATICAR! 19. (CESPE - IPHAN - Analista - 2018)

O controle estatistico de qualidade assegura a qualidade dos produtos e dos servicos
por ele inspecionados.
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HORA DE

PRATICAR! 20. (CESPE - EMAP - Assistente - 2018)

A implantacdao de um programa de inspecao ao final do processo produtivo €
suficiente para que a organizacao alcance a qualidade total.
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HORA DE

PRATICAR! 21. (CESPE - EMAP - Assistente - 2018)

Nas organizacdes, o sistema de qualidade é de responsabilidade exclusiva do
departamento de qualidade ou de area a ele correlata.
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HORA DE

PRATICAR! 22. (CESPE - EMAP - Assistente - 2018)

Apoia-se no método de William E. Deming o programa de qualidade que emprega
propagandas e metas para exigir dos colaboradores da organizacao niveis elevados
de produtividade e auséncia de erros.
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HORA DE

PRATICAR! 23. (CESPE - EMAP - Assistente - 2018)

O envolvimento da alta administracao é essencial para o sucesso da gestao da
gualidade.
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HORA DE

PRATICAR! 24. (CESPE - EMAP - Assistente — 2018)

A respeito do ciclo PDCA e das ferramentas de gestao da qualidade, julgue o
seguinte item.

Conforme a simbologia utilizada em fluxograma global ou de colunas, o texto
referente a uma tomada de decisao € inserido na figura <>, enquanto o inicio, ou
o fim, de uma rotina ou processo é descrito na figura C_ O .
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HORA DE

PRATICAR! 25. (CESPE - EMAP - Assistente - 2018)

A respeito do ciclo PDCA e das ferramentas de gestao da qualidade, julgue o
seguinte item.

Se uma organizacao necessita estabelecer prioridades para agir corretivamente
acerca da insatisfacao de clientes com seu atendimento, mas nao dispoe de dados
qguantificaveis, entao, nesse caso, o uso da ferramenta GUT sera adequado.
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HORA DE

PRATICAR! 26. (CESPE - EMAP - Assistente - 2018)

A respeito do ciclo PDCA e das ferramentas de gestao da qualidade, julgue o
seguinte item.

O ciclo PDCA é um processo ciclico de busca da melhoria composto de quatro etapas
ou fases. Nesse ciclo, a definicaio dos métodos e recursos necessarios para o
desenvolvimento das acdes planejadas ocorre na etapa D.
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HORA DE

PRATICAR! 27. (CESPE - EMAP - Analista — 2018)

O conceito de qualidade total se desenvolveu a partir dos estudos de varios teoricos,
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 contribuicao para a gestao da qualidade ao descrever as
caracteristicas de uma organizacao problema, entre elas o fornecimento de
produtos ou a prestacao de servicos 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.
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Concursos

PRATICAR! 28. (CESPE - EMAP - Analista - 2018)

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 inspecao em massa para promover a qualidade, a énfase no treinamento e nos
principios de lideranca e o rompimento de barreiras entre unidades organizacionais.
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HORA DE

PRATICAR! 29. (CESPE - EBSERH - Psicélogo - 2018)

A filosofia de controle burocratico baseada em regras e sistemas de recompensas
fundamenta a gestao da qualidade total nas organizacoes.
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Concursos

BRATICAR! 30. (CESPE - EBSERH - Tecnélogo - 2018)

No que concerne aos conceitos basicos de qualidade total, ciclo PDCA e

benchmarking, julgue o item subsecutivo.
E denominado benchmarking o processo de fabricacao de instrumentos hospitalares
em condi¢cdes similares a outros existentes no mercado, com as mesmas

especificacOes técnicas.
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HORA DE

PRATICAR! 31. (CESPE - EBSERH - Tecndélogo - 2018)

O ciclo PDCA possibilita a observacao dos resultados alcancados e a execucao de
acoes corretivas, caso necessario.
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BRATICAR! 32. (CESPE - EBSERH - Tecnélogo - 2018)

No que concerne aos conceitos basicos de qualidade total, ciclo PDCA e
benchmarking, julgue o item subsecutivo.

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

organizacao.
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HORA DE

PRATICAR! 33. (CESPE - EBSERH - Assistente — 2018)

Deming definiu quatorze pontos cruciais para a gestao da qualidade total, sendo
possivel destacar entre eles o forte apelo para a inspecao em massa.
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HORA DE

PRATICAR! 34. (CESPE - EBSERH - Tecndlogo - 2018)

As cartas de controle, o principio de Pareto e o diagrama de Ishikawa constituem
ferramentas importantes para a gestao da qualidade em uma organizacao.
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HORA DE

PRATICAR! 35. (CESPE - EBSERH - Assistente - 2018)

Utilizada atualmente como solucao de aprimoramento continuo em qualquer area,
o ciclo PDCA (plan, do, check, act) € uma ferramenta versatil, oriunda da escola da
qualidade total.
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HORA DE

PRATICAR! 36. (CESPE - EBSERH - Assistente - 2018)

As ideias de Feigenbaum, responsavel pelo conceito de TQC (total quality control),
corroboravam a concepcao geral de que qualidade nao consiste apenas em controle

de producao ou em mecanismos de inspecao: ela €, além disso, uniformidade de
producao, visando a satisfacao do cliente.
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HORA DE

PRATICAR! 37. (CESPE - EBSERH - Assistente — 2018)

No inicio do século XX, era possivel relacionar a qualidade a auséncia de defeitos e a
uniformidade na producao.
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HORA DE

PRATICAR! 38. (CESPE - EBSERH - Analista Administrativo — 2018)

Na gestao da qualidade, destaca-se a técnica da qualidade total, que admite que a
qualidade de um servico seja estabelecida pela organizacao e garantida para o
cliente em todas as suas interacdes, seja antes, seja apos a prestacao do servico.
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HORA DE

PRATICAR! 39. (CESPE - EBSERH - Analista Administrativo — 2018)

Em sua concepcao inicial, no inicio do século XX, o objetivo da gestao da qualidade
era garantir a uniformidade e, em sua concepg¢ao contemporanea, ele se refere ao
atendimento das expectativas dos clientes.
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HORA DE

PRATICAR! 40. (CESPE - TCE-PB - Agente - 2018)

O método gerencial de tomada de decisao denominado ciclo PDCA — do inglés plan,
do, check, act — constitui elemento basilar do sistema de gerenciamento pela
qualidade nos processos. De acordo com essa perspectiva, coletar dados e definir
metas sao atividades a serem realizadas, respectivamente, nas fases de

a) planejamento e verificacao.

b) execucao e verificacao.

c) planejamento e correcgao.

d) execucdo e planejamento.

e) verificacao e correcao.
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PRATICAR! 41. (CESPE - TRT 7a Regido - Analista Judiciario - 2017)
Na gestao da qualidade, conformidade se refere ao nivel de correspondéncia entre
determinado produto ou servico e a sua

a) qualidade do projeto, que corresponde ao uso adequado do produto ou servico.
b) categoria de exceléncia, que corresponde ao padrdao de qualidade estabelecido
para o produto ou servico.

c) especificacdo, que corresponde a qualidade planejada para esse produto ou
servico.

d) regularidade, que corresponde a uniformidade entre produtos ou servicos de
mesma categoria.
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HORA DE

PRATICAR! 42. (CESPE - TCE-PE - Analista de Gestao - 2017)

O diagrama de Ishikawa é uma ferramenta utilizada para identificar relacoes de
causa e efeito apenas em processos administrativos.
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HORA DE

PRATICAR! 43. (CESPE - SEDF - Técnico - 2017)

O diagrama de Pareto sugere atencao aos elementos criticos do processo,
pressupondo que poucas causas sao responsaveis pela maior parte dos problemas.
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Concursos

HORA DE

PRATICAR! 44. (CESPE - SEDF - Técnico - 2017)

Em relagcao ao ciclo PDCA, as ferramentas de gestao da qualidade e aos modelos de
exceléncia gerencial, julgue o item seguinte.

Ferramenta destinada a operacOes e situacoes tipicas do processo produtivo, o
diagrama de causa e efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa, tem
um esqguema de apresentacao semelhante a uma espinha de peixe.
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HORA DE

PRATICAR! 45. (CESPE - SEDF - Técnico - 2017)

Em relagcao ao ciclo PDCA, as ferramentas de gestao da qualidade e aos modelos de
exceléncia gerencial, julgue o item seguinte.

O Modelo de Exceléncia em Gestao (MEG), desenvolvido pela Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ), prescreve praticas de gestao para instituicoes publicas e privadas.
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HORA DE

PRATICAR! 46. (CESPE - SEDF - Analista - 2017)

Em relacao a gestao da qualidade, julgue o item seguinte.

O diagrama de gestao do modelo de exceléncia em gestao é constituido de um ciclo
PDCL (plan, do, check e learn), além da avaliacao, melhoria e definicao de praticas e
padroes.
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PRATICAR! 47. (CESPE - SEDF - Analista - 2017)

Em relacao a gestao da qualidade, julgue o item seguinte.
O pensamento sistémico, um fundamento da exceléncia da qualidade, se refere a

flexibilidade e a capacidade de mudanca das organizacdes, em tempo habil, para
novas demandas das partes interessadas e alteracdes no ambiente.
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PRATICAR! 48. (FCC - Prefeitura de Recife-PE - Assistente — 2019)
A busca da qualidade e exceléncia nos servicos publicos envolve a utilizacao, com as
devidas adaptacdes, de conceitos e teorias consagradas no ambito privado. Nesse
sentido, uma das premissas sustentadas por W. Edwards Deming, estudioso que difundiu
o Ciclo de Melhoria Continua, também denominado PDCA, é

a) que a diversificacdo de fornecedores aumenta a economicidade e favorece a
produtividade.

b) que os orcamentos devem ser aprovados exclusivamente com base na reducao de
custos.

c) que a melhor qualidade proporciona, no conjunto, custos menores.

d) a importancia de slogans e exortacoes a falha zero na producao de bens e servicos.

e) a necessidade de quotas na linha de producdo, com administracdao por cifras e metas
numeéricas.
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HORA DE

PRATICAR! 49. (FCC - DETRAN-MA - Assistente - 2018)

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

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

b) downsizing: enxugamento, com reducao de posicdes 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 alteracdes no contexto.

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

PRATICAR! 50. (FGV - Prefeitura de Salvador-BA - 2019)

Ao discutir os preparativos para o Carnaval de 2020, o Governo da Bahia decide
montar um plano de seguranca com a Policia Militar para combater os furtos
ocorridos durante o evento. No entanto, devido a limitacao de contingente policia
disponivel, o plano ira focar apenas as regides com o maior numero de furtos.
Assinale a opcao que contém a ferramenta adequada para ser utilizada nessa
situacao.

a) Ciclo PDCA

b) Diagrama de Pareto

c) 5W2H

d) Diagrama de Arvore

e) Grafico de Dispersao
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HORA DE

PRATICAR! 51. (FGV - DPE-RJ - Técnico - 2019)

O Modelo de Exceléncia em Gestao Publica, instituido para ser utilizado pelos 6rgaos
e entidades da Administracao Publica Brasileira, como base na busca pela melhoria
na qualidade, possui entre seus fundamentos:

a) pensamento sistémico;

b) geracao de valor de mercado;

c) foco na eficiéncia e legalidade;

d) comprometimento com o cliente;

e) impacto de curto prazo.
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HORA DE

PRATICAR! 52. (FGV - Camara de Salvador-BA - Analista - 2018)

ApOs alguns anos de uso, Joao Paulo, um renomado escritor de romance policial,
aproveita a desvalorizacao do dolar para comprar um computador novo. Ao chegar
na loja, Jodao Paulo informa ao vendedor que nao queria nada extravagante, apenas
um produto que se adequasse as suas necessidades. Considerando o pedido de Joao
Paulo, é possivel perceber que ele esta buscando um conceito de qualidade
baseado:

a) no usuario;

b) no produto;

c) no valor;

d) na producao;

e) na transcendéncia.
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Concursos

HORA DE

PRATICAR! 53. (FGV - Camara de Salvador-BA - Analista - 2018)

William Deming, apesar de americano, é considerado no Japao um dos especialistas
mais importantes para a reconstrucao da industria no pais apos a Segunda Guerra
Mundial. Ao longo de seus trabalhos, ele compilou a sua experiéncia no tema em 14
diretrizes que seriam fundamentais para garantir a qualidade de qualquer empresa,
que se tornaram conhecidas como os “14 pontos de Deming”.

Com base nos 14 pontos de Deming, no que tange aos relacionamentos, seria
adequado que as organizacoes:

a) tivessem uma separacao marcada de funcdes, para que ndao houvesse um conflito
de interesses;

b) apresentassem alta verticalidade nas hierarquias, garantindo a ordem na cultura
organizacional;
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Concursos

HORA DE

PRATICAR! 53. (FGV - Camara de Salvador-BA - Analista - 2018)
(...)

c) desenvolvessem uma metodologia top-down, permitindo maior liberdade
decisoria dos funcionarios;

d) considerassem a entidade como um organismo isolado do resto da sociedade,
evitando influéncias externas incoerentes com o planejamento;

e) reduzissem barreiras entre os departamentos, promovendo uma maior
possibilidade de trabalho em equipe entre as areas.
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HORA DE

PRATICAR! 54. (FGV - Camara de Salvador-BA - Analista - 2018)

Quando um individuo se orienta pela abordagem de qualidade baseada no produto
para adquirir um celular, sera escolhido:

a) o mais barato;

b) o de melhor custo-beneficio;

c) o com o0 maior numero de atributos;

d) o mais caro;

e) o mais vendido.
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