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APRESENTACAO DO MATERIAL

Queridos alunos!!

Sabemos que os resumos das disciplinas sdo fundamentais para fixacao de conteudos e,
também, para realizacao de revisées. Um resumo bem feito garante que os principais pontos
de cada matéria sejam revisados de forma rapida, aumentando a produtividade dos estudos

e a eficiéncia das revisoes.

Além disso, sabemos que, principalmente para os grandes concursos, o ndmero de
matérias cobradas no edital € muito grande. Dessa forma, além de revisar os pontos marcados
em seus materiais, um bom resumo pode encurtar o tempo de revisao, garantindo, assim, que

todo o material possa ser revisado em um periodo de tempo mais curto.

Com isso em mente, apresentamos a vocés o Resumo de Administracao Geral - Gestao
da Qualidade. Exceléncia nos Servicos Publicos. Trata-se de um material pensado para lhe
ajudar em todo esse processo, visando, inclusive, uma economia de tempo de confeccao de

materiais, tempo que é o bem mais precioso de um concurseiro, Nndo € mesmao?

Esperamos poder ajuda-los!

Conte sempre com o Estratégia em sua caminhada!

Estratégia Concursos
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”LIGA!

Esse é um material resumido. Em momento algum ele substitui o estudo do material

r:c}mpfem. Trata-se ce um cc:mpfemento aos estudos e um facilitador de revisdes!

REsuMo DE ADMINISTRAGAO GERAL

O que é Qualidade? (Maximiano)

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

Especificacoes Se refere a qualidade “planejada”. Ou seja, é a definicdo de
“como” o produto ou servico deve ser. Qualidade significa o
conjunto das caracteristicas de um produto ou servico.

Conformidade Se refere ao grau de identidade entre o produto ou servigco e
suas especificagoes.

Adequacao ao Uso | Adequacdao ao uso € uma ideia que engloba as definicdes
anteriores e tem dois significados: qualidade de projeto
(compreende as caracteristicas do produto que atendem as
necessidades ou interesses do cliente) e auséncia de
deficiéncias (quanto maior o numero de deficiéncias, mais
baixa € a qualidade).
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O que é Gestao da Qualidade?

A gestao da qualidade deve abranger todas as atividades da organizacao. Os
resultados obtidos com a “gestdao da qualidade” sdo muito mais consistentes e
duradouros para a organizacdo. Gerir a Qualidade é algo bem mais complexo,

abrangente e dificil do que simplesmente obter produtos e servicos de qualidade.

Gestao da Qualidade ¢ a abordagem adotada e o conjunto de praticas
utilizadas pela empresa para se obter, de forma eficiente e eficaz, a qualidade

pretendida para o produto.
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Abordagens da Qualidade (Garvin)

Transcendental

Trata-se do “melhor que se pode fazer‘. A qualidade é
sindbnimo de exceléncia absoluta e universalmente
reconhecivel.

Baseada no
Produto

A qualidade é uma varidvel que depende das especificagcdes do
produto. A qualidade é considerada uma varidvel precisa e
mensuravel. Quanto mais atributos (funcoes
“complementares” ou “opcionais”) o produto tiver, tanto maior
sera a sua qualidade.

Baseada na
Producao
(Fabricacao)

A qualidade é uma variavel que esta relacionada ao grau de
conformidade do produto quanto as suas especificacdes. Ou
seja, se refere ao grau de identidade entre o que foi
“planejado” e o que foi realmente “executado”.

Baseada no
Usuario (Cliente)

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

Baseada no Valor

A qualidade estd relacionada ao “custo x beneficio” do
produto. Ou seja, € uma abordagem que combina duas
variaveis: “adequagcao ao uso” e preco. Assim, pode-se
considerar que um produto tem qualidade quando atende as
necessidades do usuario (ou seja, agrega “valor” ao usuario) e,
ao mesmo tempo, apresenta um “pre¢o” que esta ao alcance
do usuario. De forma similar, essa abordagem também pode
ser vista como uma abordagem que mistura duas variaveis:
“exceléncia” e “valor”.
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Significados da Qualidade x Abordagens da Qualidade

Significados (Maximiano)

Abordagens (Garvin)

Exceléncia

Abordagem Transcendental

Especificacoes

Abordagem Baseada no Produto

Conformidade

Abordagem Baseada na Producao

Adequacao ao Uso

Abordagem Baseada no Usuario

Abordagem Baseada no Valor

Abordagens da Qualidade (Garvin)

Dimensoes

Desempenho

Se refere as caracteristicas e atributos basicos de um
produto. Ou seja, trata-se da capacidade do produto de
atender as necessidades para o qual ele foi criado.

Caracteristicas
Secundarias
(Caracteristicas)

Sdo as caracteristicas “suplementares” (adicionais)
que o produto oferece. E aquele “algo a mais” que o
produto oferece, que o diferencia dos demais produtos.

Conformidade

Esta relacionada ao grau em que os produtos estao de
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acordo com as especificagbes previamente
estabelecidas. Ou seja, € o grau em que os produtos
atendem aos padrdes formais pré-establecidos.

Durabilidade

Representa a “vida atil” (longevidade) do produto. Ou
seja, se refere ao “tempo” que um produto pode ser
utilizado, antes que ele se deteriore.

Confiabilidade

Estd relacionada a probabilidade de um produto nao
apresentar mau funcionamento. Ou seja, se refere a
probabilidade de determinado produto nao apresentar
falhas em determinado periodo de tempo.

Estética

Estd relacionada a ‘“aparéncia” (‘beleza”) de
determinado produto. Ou seja, se refere ao grau de
impacto que determinado produto gera no ser
humano, em decorréncia de suas caracteristicas como
som, sabor, cheiro, tamanho, etc.

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.

Qualidade Percebida

E a qualidade que o cliente “atribui” a determinado
produto. A percepcao da qualidade que o cliente
possui  sobre determinado produto pode ser
influenciada por varios aspectos como, por exemplo, a
reputacdo da marca fabricante, a propaganda do
produto, o histérico do produto, etc.
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Eras da Qualidade
Era Interesse Visao da Enfase Métodos Papel dos Quem é o
Principal Qualidade Profissionais da Responsavel
Qualidade pela
Qualidade
Inspecéo Verificagao Um problema a | Uniformidade | Inspecdo, de Inspecao, departament
da ser resolvido do produto. medicao. classificagao, o de
Qualidade contagem, inspecio.
avaliagao e
reparo.
Controle Controle Um problema a | Uniformidade | Ferramentas e | Solucdo de | Os departament
da ser resolvido do  produto, | técnicas problemas e de
Qualidade com menos estatisticas. a aplicacdo de fabricacdo e
inspecao. métodos engenharia
estatisticos. (o controle de
qualidade)
Garantia Coordenagdo | Um problema a | Toca cadeia | Programas e Planejamento, Todos os
da ser resolvido, de fabricacao, | Sistemas. medigao da | departamentos
Qualidade mas que ¢é | desde o qualidade e , com a alta
enfrentado projeto até o desenvolvimento administragao
L se envolvendo
positivamente. mercgdq, ea de programas. superficialmen
contribuicao te no
de todos os planejamento
grupos e na execugao
funcionais das diretrizes
para |mped|r da qualidade.
falhas de
qualidade.
Qualidade
orientada
para o
Sistema.
Gestdo da Impacto Uma As Planejamento Estabeleciment | Todos na
Qualidade Estratégico oportunidade necessidades | estratégico, o de metas, | empresa,
Total de de mercado e | estabelecimento educacgdo e com
diferenciacdo dos clientes. de objetivos e a | treinamento, a alta

da A qualidade | mobilizagdo da | consultoria  a | administraca
concorréncia. estava organizagao. outros o
orientada departamentos € | exercendo
para o) desenvolvimento | forte
consumidor e de lideranga.
para o sistema programas.
de qualidade.
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“Gurus” da Qualidade

Juran

*
L

[ Desenvalveu o grafico de controle (ou carta de controle) para detectar
variagbes Nos processos.

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

-

Foi responsavel por eriar o do Cicle PDCA,

A

-

Defendia a busca pela qualidade e por sua melhoria continua.

#

“

Percebeu gue o Ciclo PDCA era uma ferramenta gue se ajustava muito
bem a ideia de “melhoria continua®. Aprimorou e difundiu o Ciclo PDCA.

“

A qualidade deve ser orientada pela busca do atendimento das

| necessidades dos clientes.

Foi o primeiro tedrico a destacar os “Custos da Qualidade”,

L

s "custos” para se obter a gualidade podem ser classificados em 03 categorias:
Custos decorrentes de Falhas, Custos de Prevencao; Custas de dvaliacao

| Pro pds também a Trilogia da Qualidade: Planejamento, Controle e

| Melhoria.
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Foi o primeiro a tratar a qualidade de forma sistémica nas organizacdes

L A

( Responsavel por criar o conceito de Controle Total da Qualidade (TQC -

Feigenbaum | Total Quality Control).

" A qualidade é um dever de tedos, e deve envolver aspectos como a
“uniformidade da produgdoe”, com o objetive de atender as necessidades
._dos clientes. J

Responsavel por criar o conceito do “zero defeito”,

O Programa Zero Defeito [ou Defeito-Zero), & baseado na ideia de “fazer

Crosby certo desde a primeira vez".
Crosby escreveu o livro “Quality is Free”
Foi responsavel por contribuir na formagdo do conceito de Controle da
Qualidade por Toda a Empresa (CWQC - Company Wide Quality Contraol),
Ishikawa Foi o criador dos Circulos da Qualidade (CQC).
Difundiu O7 impartantes ferramentas da qualidade: -Analise de Pareto; -Diagrama
de causa-efeito (Diagrama “espinha de peixe" / Diagrama de Ishikawal;
-Histograma; -Folhas de controle; -Diagrarnas de escada; -Graficos de controle;
-Fluxos de controle,
Foi o primeiro a focar nas atividades de projeto
Taguchi 56 existe uma maneira de satisfazer as necessidades do cliente, qual seja;

produzinde produtos de qualidade robusta [robust guality).

Propds a ideia da "fungao perda da qualidade” guanto mais as
caracteristicas de qualidade de um produto se afastam do valor
planejado (valor alvo), maior sera a “perda para a sociedade”.

**Este material contempla assuntos dispostos no livro digital (pdf) da aula 14.

https://t. me/kakashi_copiador



Estratégia Concursos
Resumos

()

v

Significados da Qualidade para os “Gurus da Qualidade”

|

oy
Shewhart ‘[ "s qualidade é subjetiva e objetiva"
R —
Ty
A qualidade ¢ "a satisfagdo das necessidades do cliente em primeiro
Deming lugar”. "A qualidade deve ter como objetive as necessidades do usuario,
presentes e futuras
A —
Juran A qualidade & "adequacgao ao uso”
Ty
( A qualidade & a "composicdo total das caracteristicas de marketing,
Feigenbaum projeto, produgao e manutencao dos bens & servicos, através dos quais os
. produtos atenderdo as expectativas do cliente”.
N
Crosby —— Aqualidade & a "conformidade as especificacdes/exigéncias”

Taguchi A qualidade & a "diminuicdo das perdas geradas por um produto, desde
9 a producdo até seu uso pelos clientes.”

A gualidade & a “composicao total das caracteristicas de marketing,
Taguchi —— projeto, producdoe e manutencdo dos bens e servicos, através dos gquais os
produtos atenderdo as expectativas do cliente”.
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14 principios da qualidade de Deming

1 - Crie constancia de propdsitos em torno da melhoria de produtos e servicos,

buscando tornar-se competitivo, manter-se no negdcio e gerar empregos.

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

processo de mudanca.

3 - Acabe com a dependéncia da inspe¢cao como forma de atingir a qualidade.
Elimine a necessidade de inspecdao em massa, construindo a qualidade do produto

em primeiro lugar.

4 - Elimine a pratica de priorizar negécios com base no pre¢o. Pense em
minimizar o custo total. Caminhe no sentido de um unico fornecedor para cada item

e estabeleca um relacionamento de longo prazo, baseado na lealdade e na confianca.

5 - Melhore constantemente o sistema de producao e de servicos, aprimorando

a qualidade e a produtividade, e assim sempre diminuindo os custos.

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

11
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7 - Estabeleca a lideranca. O objetivo da supervisdo deve ser ajudar

trabalhadores e maquinas a fazer o trabalho melhor.

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

organizagao.

9 - Quebre as barreiras entre os departamentos. Pessoal de pesquisa, projeto,

vendas e producao devem trabalhar juntos, como uma equipe.

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

numeéricas (Substitua por lideranca).

11 - Remova barreiras que impedem os trabalhadores de sentirem orgulho de

seu trabalho. Substitua por lideranca.

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.

12
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13 - Institua um vigoroso programa de educacao e automelhoria.

14 - Envolva todos da organizacao na tarefa de alcancar a transformacdo. A

transformacao é tarefa de todos.

Principais Ferramentas da Qualidade

Folha de Verificacao

E 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. E importante para transformar

“opinides” em “fatos”.

Histograma

E um grafico de barras (retdngulos), que tem por objetivo auxiliar o gestor a
identificar e visualizar a frequéncia de determinado evento (defeito/problema). E uma

ferramenta estatistica que permite a visualizacao e a identificagcao das variacdes.

13
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Diagrama de Pareto

Regra do 80/20, 80% dos “resultados” (‘problemas”) provém de 20% de
"causas”. Auxilia o gestor a “focar” (priorizar) nos aspectos que mais geram impacto

na situacao analisada.

Diagrama de Ishikawa

Auxilia o gestor a identificar as causas de determinado problema. Diagrama de

Causa-Efeito (Grafico Espinha de Peixe).

Diagrama de Dispersao

Possibilita ao gestor identificar se ha ou ndo relagao entre duas variaveis.

Estratificacao

Utilizada com o objetivo de “separar” dados e informacgdes, de acordo com suas

particularidades, para que sejam geradas informagées mais precisas.

14
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Grafico de Controle

Ferramenta de Controle Estatistico do Processo (CEP) utilizada para que o
gestor consiga visualizar e analisar a variabilidade de um processo. tem por objetivo
demonstrar ao gestor os desvios (as “ndao conformidades”) que estdo ocorrendo em
um processo, com o objetivo de que o gestor busque as causas desses desvios e

implemente medidas para corrigi-los.

Benchmarking

E um processo continuo e sistematico de andlise das praticas adotadas por
empresas concorrentes, as quais sao consideradas fortes e, na maioria das vezes,
lideres de mercado. Consiste em estudar e comparar as praticas adotadas pela
organizacdo, em relacao as “melhores” praticas adotadas no mercado, com o

propdsito de aprimoramento organizacional.

Programa 5s (ou Housekeeping)

Trata-se de uma *“filosofia” que tem por objetivo mobilizar e conscientizar os
funcionarios para que eles estejam motivados a mudar e buscar a organizagao e a

disciplina no ambiente de trabalho. Os 5S s&o: Seiri(organizacdo), Seiton (arrumacéo /

15
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ordenacdo), Seiso (limpeza), Seiketsu (padronizacdo / higiene /salude) e Shitsuke

(disciplina / autodisciplina).

Seiri
(organizagdo/ priorizacdo /
utilizacdo)
Shitsuke Seiton
(disciplina / autodisciplina (arrumacdo / ordenacao /
/ comprometimento) ordem)
N\ 4
Seiketsu Seiso
(padronizacao / higiene / (limpeza)
saude)

Ciclo PDCA

O foco dessa ferramenta estd na melhoria continua dos processos. O Ciclo
PDCA é composto por 04 etapas: Planejar (Plan), Executar (Do), Verificar (Check) e

Agir Corretivamente (Act).

16
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N
*Plan (Planejar): Consiste em estalebecer os objetivos e os planos para alcancga-los.
J
N
*Do (Executar): Trata-se de executar aquilo que foi planejado. Essa etapa também envolve o
treinamento dos funciondrios e a coleta de dados do que esta sendo executado.
\
Check (Verificar): Consiste em verificar (checar) os resultados daquilo que foi executado.
J
eAct (Agir corretivamente): Trata-se de atuar corretivamente. Ou seja, se os resultados forem negativos,
deve-se realizar a¢Ges corretivas. Ou seja, busca-se encontrar as falhas do processo e corrigi-las, com o
objetivo de evitar que os problemas ocorram novamente. Apés essa etapa, o ciclo recomega. )

PLAN

£

w
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Seis Sigma (Six Sigma)

E uma técnica que, através da coleta e analise de dados, busca eliminar os
defeitos (com base em dados estatisticos sobre os processos), com o objetivo de

aproximar os processos da “perfeicao’.

O foco principal do Seis Sigma é a satisfagcdo dos clientes

Fluxograma

O fluxograma consiste em um grafico que, através da utilizacao de diferentes
simbolos, demonstra o fluxo (ou a “sequéncia normal”) do trabalho e das atividades
de um processo. Em outras palavras, € um grafico que representa o “passo a passo” do

processo.

Diagrama de Concentragao de Defeitos

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.

18
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5W2H

Tem por objetivo facilitar o planejamento das atividades. Auxilia o gestor a
tracar os planos de acao para que os objetivos sejam alcangados. Auxilia na tomada

de decisao.

GUT

Ferramenta utilizada para priorizar os problemas.

Brainstorming

Também chamado de “Tempestade de Ideias’ (“Tempestade Cerebral”), € uma
ferramenta utilizada com o objetivo de criar alternativas criativas para solucao de
problemas ou para o aproveitamento de oportunidades. Pode ser utilizado como
técnica de melhoria de processos, uma vez que também facilita a identificar o

diagnéstico atual da situacao (do processo).

Brainwriting

E a versao '"escrita" do brainsotrming. utilizada com o objetivo de criar
alternativas criativas para solucdo de problemas ou para o aproveitamento de

oportunidades.

19
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Melhoria Continua (Kaizen)

O Kaizen € um conceito (filosofia) de melhoria continua da qualidade que tem
por objetivo aumentar o nivel de qualidade dos diversos processos existentes na
organizacdo, através da reducao dos desperdicios e da reducao das variabilidades

dos processos.

O Kaizen busca a melhoria incremental/gradual (ou seja, ndo prega “mudancas
radicais”, como ocorre na reengenharia). O Kaizen acredita em pequenas e constantes
melhorias como forma de ter sempre um processo moderno e racionalizado gerando
competitividade para as empresas. Ou seja, as melhorias ndo precisam ser grandes e

radicais; mas devem ser constantes e continuas.

Principios do Kaizen

e Promover aprimoramentos continuos

e Enfatizar os clientes

20
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Reconhecer os problemas abertamente

Promover a discussao aberta e franca

Criar e incentivar equipes de trabalho

Gerenciar projetos por intermédio de equipes multifuncionais

Incentivar o relacionamento entre as pessoas

Desenvolver a autodisciplina

Comunicar e informar a todas as pessoas

Treinar intensamente e capacitar todas as pessoas

Resumos
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Gestao da Qualidade Total - GQT (Total Quality Management -
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.).

Ou seja, o TQM € um programa de melhoria continua que tem por objetivo,
além da satisfagao dos clientes, gerenciar a relagdao entre todos envolvidos com a
organizagao (nao se restringindo ao relacionamento com os clientes). Isto &, ela
engloba um contexto mais amplo e abrangente do que o TQC (Controle da Qualidade

Total).

A qualidade total esta baseada no empowerment (empoderamento das
pessoas). Através do empowerment (mais autonomia e poder de decisdao aos
trabalhadores), os membros da organizacao do nivel tatico e operacional adquirem
maior responsabilidade e controle sobre suas acdes. O empowerment da a
organizacdo mais flexibilidade e rapidez de resposta ao ambiente. Por outro lado,
pode trazer alguns problemas no que se refere ao controle do comportamento dos

funcionarios.
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03 Principios

e O interesse do cliente e o ponto de partida para definir e administrar a qualidade
e A administragdo da qualidade exige o envolvimento de todos na empresa

e A administragdo da qualidade envolve todo o ciclo do produto

Etapas do Processo de Melhoria da Qualidade

1 - Escolha de uma area de melhoria (Escolha de uma area de “trabalho”)
2 - Definigao e Organizagdo da equipe de trabalho que tratara da melhoria
3 - Identificacao dos benchmarks
, a4
4 - Analise do método atual:
5 — Desenvolvimento de um estudo piloto da melhoria
, a4
6 - Implementagao das melhorias
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Gerenciamento pelas Diretrizes

Trata-se de um método de priorizacdo de objetivos estratégicos e de
desdobramento desses objetivos por todos os niveis hierarquicos da organizacao.
O GPD auxilia na implementacao do planejamento estratégico da organiza¢ao.76 Em
outras palavras, o objetivo do Gerenciamento pelas Diretrizes é levar os objetivos
estratégicos organizacionais para todos os niveis da organizac¢ao. Trata-se de um
sistema utilizado para o controle da qualidade e a obtencao de melhorias. O foco do

GPD ¢é o cliente. O elemento principal do GPD ¢é o ciclo PDCA.

Gerenciamento funcional

Cuida da manutenc¢ao e melhoria continua das operag¢des do dia a dia de uma
organizacgao. Representa a administragdo da rotina do trabalho diario com a pratica da

gestao da qualidade.

24

**Este material contempla assuntos dispostos no livro digital (pdf) da aula 14.

https://t.me/kakashi_copiador




Estratégia Concursos )

Resumos ’

Gerenciamento interfuncional

Cuida da solugdao de problemas prioritarios da alta administragao por meio do
desdobramento das diretrizes e seu controle entre departamentos. Tem como funcao

olhar para o futuro da organizacgao.

Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ)

A Fundacdao Nacional da Qualidade (FNQ) é uma instituicdo sem fins lucrativos,
composta por representantes de diversas organizacdes (publicas e privadas), que tem
por objetivo disseminar educag¢ao e conhecimento com foco na gestado voltada para a

exceléncia e para a transformacao das organizacdes do Brasil.
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Modelo de Exceléncia em Gestao (MEG)

A FNQ é responsavel por disseminar o Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG).
O MEG é um Guia de Referéncia da Gestdo para Exceléncia, que busca implementar
um processo de autoconhecimento na organizacdo. Assim, é possivel identificar os
maiores diferenciais competitivos da organizacdo e fortalecé-los. Além disso, é

possivel identificar as principais falhas e corrigi-las.

De acordo com a FNQ77, o MEG “é o carro-chefe da FNQ para a concretizacao
da sua missao, que € a de estimular e apoiar as organizacdes brasileiras no
desenvolvimento e na evolugdao de sua gestdao para que se tornem sustentaveis,

cooperativas e gerem valor para a sociedade e outras partes interessadas.”

Principais Caracteristicas

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

Executar, Check - Verificar, Learn - Aprender).
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e Nao é prescritivoo O MEG é considerado um modelo de referéncia e
aprendizado, no qual ndao existe prescricao na sua implementagao de praticas
de gestdo. Em outras palavras, o MEG é um modelo ndo prescritivo, isto é, o MEG

nao prescreve “praticas de gestao”.

e Adaptavel a todo tipo de organizagcdo:. O MEG permite as organizagodes
adequar suas praticas de gestao aos conceitos de uma empresa classe

mundial, respeitando a cultura existente.

Beneficios

e Promove a competitividade e a sustentabilidade

e Proporciona um referencial para a gestao de organizacdes

e Promove o aprendizado organizacional
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Possibilita a avaliacao e a melhoria da gestao de forma abrangente

Prepara a organizacdao para participar do Prémio Nacional da Qualidade®

(PNQ)

Melhora a compreensao de anseios das partes interessadas

Mensura os resultados do negdcio de forma objetiva

Desenvolve a visao sistémica dos executivos

Estimula o comprometimento e a cooperacao entre as pessoas

Incorpora a cultura da exceléncia

Uniformiza a linguagem e melhora a comunicacao gerencial
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e Permite um diagnéstico objetivo e a mensuracao do grau de maturidade da

gestao

e Enfatiza a integracao e o alinhamento sistémico

Fundamentos

e Pensamento Sistémico: E preciso que todos os colaboradores tenham o
entendimento de que todas as atividades da organizacao possuem relacao de
interdependéncia, seja internamente, seja entre a organizagdo e o ambiente

com o qual interage.

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

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

as potencialidades das culturas presentes, preparando lideres e pessoas.

e Compromisso com as Partes Interessadas: E preciso o entendimento das
necessidades e demandas, bemn como o estabelecimento de pactos com as

partes interessadas, em especial os clientes.

e Adaptabilidade: Toda organizacdo deve ter flexibilidade e capacidade de
mudanca, em tempo habil, frente a novas demandas das partes interessadas e

alteracdes no contexto ambiental.

e Desenvolvimento Sustentavel: Corresponde ao compromisso da organizacao
em responder pelos impactos de suas decisdes e atividades, na sociedade e
no meio ambiente, e de contribuir para a melhoria das condi¢cées de vida, por

meio de um comportamento ético e transparente.
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e Orientacao por Processos: Reconhecer que a organizacdao é um conjunto de
processos, que precisam ser entendidos de ponta a ponta e considerados na

definicao das estruturas: organizacional, de trabalho e de gestao.

e Geracao de Valor: Se refere ao alcance de resultados econdmicos, sociais e
ambientais, bem como de resultados dos processos que os potencializam, em
niveis de exceléncia e que atendam as necessidades e expectativas as partes

interessadas.

Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao -
Gespublica

O Gespublica foi um programa criado com a finalidade de contribuir para a
melhoria da qualidade dos servigcos publicos prestados aos cidadaos e para o

aumento da competitividade do Pais.
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Evolucao Histérica dos Programas de Qualidade no Brasil

1996 | = [ 2000 | = | 200s
Programa da N Programa da N —\

e Qualidade e Qualidade no -l el
Programa da - : Macional
. Farticipagao Servico

Qualidade e - de Gestdo
Produtividade na Publico Publica e

Administragao (PQSP) R
na Piblica Desburgcratlzat;am
Administraga (GESPUBLICA)

P IQPAP) Foco na
o Pdblica ,
Qualidade Foco na Gestdao

Foco na Eﬂc':ﬁ ns :‘: di t por Resultados
Gestdo de nes I::: z nos eg d"g.'_e ntoe Orientada para o
Processos '\M esuita _/I \:"D idadao _/ \fidadﬁn _/

Objetivos do Gespublica

e eliminar o déficit institucional, visando ao integral atendimento das

competéncias constitucionais do Poder Executivo Federal;

e promover a governan¢a, aumentando a capacidade de formulacao,

implementacao e avaliagao das politicas publicas;
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e promover a eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento dos recursos,

relativamente aos resultados da acao publica;

e assegurar a eficacia e efetividade da acdo governamental, promovendo a

adequacao entre meios, acdes, impactos e resultados

e promover a gestao democratica, participativa, transparente e ética

Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP)

O Gespublica criou o Modelo de Exceléncia em Gestdao Publica (MEGP). Esse
modelo de exceléncia em gestdo, de padrao internacional, € a representacdo de um
sistema de gestdo que visa aumentar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade das
acoes executadas. Ele é constituido por elementos integrados, que orientam a adog¢ao
de praticas de exceléncia em gestao com a finalidade de levar as organizacdes

publicas brasileiras a padrdes elevados de desempenho e de qualidade em gestao.
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Fundamentos MEGP (Gespublica)

e Pensamento sistémico: Entendimento das relagdes de interdependéncia entre
os diversos componentes de uma organizagao, bem como entre a organizacdo

e o ambiente externo, com foco na sociedade.

e Aprendizado organizacional: Busca continua e alcance de novos patamares de
conhecimento, individuais e coletivos, por meio da percepc¢ao, reflexao,

avaliagdo e compartilhamento de informacgdes e experiéncias.

e Cultura da Inovagdao: Promocao de um ambiente favoravel a criatividade, a
experimentacdao e a implementacdao de novas ideias que possam gerar um

diferencial para a atuacao da organizagao

e Lideranca e constancia de propoésitos: A lideranca é o elemento promotor da
gestao, responsavel pela orientacdo, estimulo e comprometimento para o
alcance e melhoria dos resultados organizacionais e deve atuar de forma

aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas
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Orientacdao por processos e informacdes: Compreensiao e segmentacdo do
conjunto das atividades e processos da organizacdo que agreguem valor

para as partes interessadas

Visdao de Futuro: Indica o rumo de uma organizacao e a constancia de

propésitos que a mantém nesse rumo.

Geracao de Valor: Alcance de resultados consistentes, assegurando o
aumento de valor tangivel e intangivel de forma sustentada para todas as

partes interessadas

Comprometimento com as pessoas:. Estabelecimento de relagcdes com as
pessoas, criando condicdées de melhoria da qualidade nas relagcdes de

trabalho, para que elas se realizem profissional e humanamente.

Foco no cidadao e na sociedade: Direcionamento das acdes publicas para
atender, regular e continuamente, as necessidades dos cidadaos e da

sociedade

35

**Este material contempla assuntos dispostos no livro digital (pdf) da aula 14.

https://t.me/kakashi_copiador



Estratégia Concursos )

Resumos '

e Desenvolvimento de parcerias: Desenvolvimento de atividades

conjuntamente com outras organizagées com objetivos especificos comuns,
buscando o pleno uso das suas competéncias complementares para desenvolver

sinergias.

Responsabilidade social: Atuacdo voltada para assegurar as pessoas a
condicao de cidadania com garantia de acesso aos bens e servicos essenciais,
e ao mesmo tempo tendo também como um dos principios gerenciais a

preservacgao da biodiversidade e dos ecossistemas naturais.

Controle social: Participagcdo das partes interessadas no planejamento,
acompanhamento e avaliacdao das atividades da Administracao Publica e na

execucao das politicas e dos programas publicos.

Gestao participativa: Atitude gerencial da alta administragdo que busque o
maximo de cooperagdo das pessoas, reconhecendo a capacidade e o potencial

diferenciado de cada um.
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e Agilidade: Consiste na flexibilidade e resposta rapida as mudancas e

demandas da sociedade por servicos e politicas publicas.

Critérios de Avaliacdao do Gespublica

e Critério 1 - Governancga: Este critério aborda a governanga publica; o exercicio
da liderangca pela alta administracdo e a atuacdo da alta administracdo na

conduciao da analise do desempenho do érgdo/entidade

e Critério 2 - Estratégia e Planos: Este item aborda a implementagcdao de
processos que contribuem diretamente para a formulagao de uma estratégia

consistente, coerente e alinhada aos objetivos de governo.

e Critério 3 - Cidadao-usuario (Publico-alvo): Este critério aborda o
relacionamento do érgdo/entidade publica com os Cidadaos-usuarios,
abrangendo a imagem da organizacdo, o conhecimento que o0s
Cidadaos-usuarios tem da organizagao, a maneira como essa se relaciona com

estes.

37

**Este material contempla assuntos dispostos no livro digital (pdf) da aula 14.

https://t.me/kakashi_copiador



Estratégia Concursos )

Resumos '

e Critério 4 - Interesse Publico e Cidadania: Este critério aborda a observancia
do interesse publico, a observancia do regime administrativo e a participacao

e o controle social

e Critério 5 - Informacdao e Conhecimento: Este critério aborda a implementacao
de processos que contribuem diretamente para a disponibilizacao sistematica

de informacdes atualizadas, precisas e seguras aos UsSUArios.

e Critério 6 - Pessoas. Este critério aborda o sistema de trabalho do
érgdo/entidade, o desenvolvimento profissional e a qualidade de vida da forca

de trabalho

e Critério 7 - Processos: Este critério aborda a gestao dos processos finalisticos e
0os processos financeiros, de integracao de politicas publicas, de atuacao
descentralizada, de compras e contratos, de parcerias com entidades civis e de

gestao do patrimoénio publico
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e Critério 8 - Resultados: Este critério apresenta os resultados produzidos pelo

orgao/entidade publica

| |
3. Cidadso- I I 1] I
| usudrio | | I I
| T ¥ |
I I : I [
2. Estratégias
1. Governanga I
I [ J H # 8.Resultado [
| X | |
I 1! [
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Cidadania
| |
L] —-— -
l — — -I
I 5 Informagdo e Conhecimento |
L — — L] L — — — - - - - -— —_— -— L___ I ] — — — L ] — — — — J

Avaliacdo

Processos e a Certificacdao ISO 9000

A ISO 9000 € um conjunto de normas técnicas internacionais, que definem modelo de

gestao da qualidade para as organizacdes.
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A obtencao do certificado ISO 9000 ndao garante a qualidade dos produtos!
Quando a organizagcao obtém a certificacao I1ISO 9000, significa dizer apenas que a
organizagao esta adotando a padronizacao e os principios previstos pela norma I1SO

9000.

Principios da Gestao da Qualidade da ISO 9000

e Foco no Cliente

e |ideranca

e Engajamento das pessoas (Envolvimento das pessoas)

e Abordagem de Processo (Abordagem Sistémica para a Gestao)

e Melhoria Continua
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e Tomada de decisao com base em evidéncias (Abordagem Factual para Tomada

de Decisbes)

e GCestao de relacionamento (Beneficios mutuos nas relacdes com os fornecedores)
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