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Por que pensar em Qualidade?

B VOCE PODE CONFIAR

> Encantar o cliente
» Satisfazer o cliente, suas necessidades

» Entender o que o cliente quer e atendé-lo
» Ambiente limpo
» Resposta rapida ao cliente
» Tratar as pessoas com respeito (cliente int e ext)
» Cumprir prazos (clientes, fornecedores)
> Ir aléem do esperado
» Evitar desperdicios, retrabalho




Por que pensar em Qualidade?

competitivas nas diversas empresas, instituicoes e
em todos os setores produtivos (publicos e privados).

A qualidade esta intimamente ligada a , a
melhoria de resultados, a satisfacéo das
necessidades dos clientes, por meio de reducao de
perdas e do desperdicio, do envolvimento de todos na
empresa e consequente motivacao de sua forca de
trabalho, fatores que irao garantir a sobrevivéncia de

gualquer organizacao.




STAKEHOLDERS
PARTES INTERESSADAS

Partes Interessadas:

Organizacéo, pessoa ou entidade que afeta
ou é afetada pelas atividades de uma
organizacao.

A maioria das organizacOes apresenta as
seguintes classes partes interessadas: £

> clientes; AN

» forcade trabalho;

» acionistas/governo/escalédo superior;

» fornecedores e

» socliedade.

A quantidade e a denominacao das partes
Interessadas podem variar, em razao do
perfil da organizacéao.




“E uma filosofia de administracdo envolvendo
todos os integrantes de uma organizacao, que
controla e aperfeicoa, de modo continuo, a
maneira como o trabalho é realizado, a fim de

ir ao encontro das expectativas de qualidade
do cliente”




CONCEITO DE QUALIDADE

Professor Vicente Falconi

Um produto ou servico de qualidade é
aguele que atenda perfeitamente, de
modo confiavel, de forma acessivel, de
forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente.




QUALIDADE: PILAR INSTITUCIONAL
GESPOL’

SECRETARIA DE ESTADO DOS
NEGOCIOS DA SEGURANCA PUBLICA

POLICIA MILITAR DO
ESTADO DE SAO PAULO

SISTEMA DE GESTAO
DA POLICIA MILITAR DO
ESTADO DE SAO PAULO
Link:
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GESPOL 2ª Edição.pdf
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PENSAMENTO SISTEMICO NA GESTAO
POLICIA MILITAR DO ESTADO DE SAO PAULO




CURSOS ONLINE GRATUITOS DA FNQ

_//“ ﬂ FNQ - Cursos X \\\ )

€« C [ www.fng.org.br/aprenda/cursos

Sobre a FNQ Sobre a Filiag o Nucleos de Estudos Parcerias Sala de Imprensa

FUNDAGAO
NACIONAL DA
QUALIDADE - - - -
* Noticias * Cursos * Comunidade de Boas Praticas

EXCELENCIA EM GESTAO * Publicagoes * Eventos * Gestao em Questao
* Pesquisas * Autoavaliacao Assistida * Enquetes

* Artigos e Entrevistas * Videoteca * Sobre Pontos e Medalhas

Home / Aprenda Cursos

© Cursos
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quem adota os Critérios de k

Cursos On-line Gratuitos

Contando com as vantagens de flexibilidade e adaptac@o que o ensino a distancia permite, vocé encontrard em nosso
ambiente de aprendizagem os cursos para o primeiro contato com o estudo de praticas de melhorias de gestéo

Modelo de Exceléncia da Gestao® - 20° edi¢ao - NOVO!
O curso a distancia Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG). baseado na 20° edicdo dos
Critérios de Exceléncia da Gestao, em sua nova versdo. proporciona ac participante maior
dinamismo. com uma linguagem simplificada e didatica. A capacitac@o permite que vocé
aprimoere a gest&o da sua organizacdo e entenda os conceitos e as aplicacdes do MEG por
meio dos Fundamentos e dos Critérios de Exceléncia
Para mais informacdes, clique aqui.

Primeiros Passos para a Exceléncia
Desenvolvido em parceria com o Sebrae, utiliza como base o questionario de avaliacdo da

* Metodologia (MEG)

* Prémio (PNQ)

* Solugoes de Avaliagcao

* Indicador da Gestao (INMG)

Minha Conta

Seja Bem-Vindo,
André Fernando da Silva
Nogueira

1002 do seu perfil esta completo

* Favoritos (0)
¥ Medalhas (5)
% Ranking (23 pts)

POLICIA MILITAR
424 membros

irman

Patrocinios

AAnATRANIA




PREMIO
@ POLICIA
MILITAR

DA QUALIDADE

IMPORTANCIA DO CURSO DO MEG PELA FNQ:

= COMPREENSAO E FAMILIARIACAO DO MEG;

= CONHECER FUNDAMENTOS, CRITERIOS, NOMENCLATURAS;

= TODOS NA ORGANIZACAO DEVEM ESTAR ENVOLVIDOS;

= SABER A IMPORTANCIA DA GESTAO PELA QUALIDADE;

= CONHECER MISSAQ, VISAO DE FUTURO E VALORES;

= TER CONHECIMENTO QUE ESTAMOS POSITIVANDO NOSSAS PRATICAS;

= TER CONHECIMENTO DA VISITA DOS AUDITORES.




DA QUALIDADE

FUNDAMENTOS DA EXCELENCIA:

=PENSAMENTO SISTEMICO

= ATUACAO EM REDE

= APRENDIZADO ORGANIZACIONAL
=INOVACAO

=AGILIDADE

= LIDERANCA TRANSFORMADORA

=OLHAR PARA O FUTURO

= CONHECIMENTO SOBRE CLIENTES E MERCADOS
=RESPONSABILIDADE SOCIAL
=\ALORIZACAO DAS PESSOAS E DA CULTURA
»DECISOES FUNDAMENTADAS
=ORIENTACAO POR PROCESSOS

=GERACAO DE VALOR
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DA QUALIDADE

Por que utilizar o Modelo de Exceléncia da Gestao:

O MEG permite as organizacoes, independentemente de porte ou setor, adaptar
as suas praticas de gestao aos conceitos de uma empresa que visa a se tornar
Classe Mundial, respeitando a cultura existente. Isso é possivel pelo fato de o
MEG ser considerado um modelo de referéncia e aprendizado, no qual nao existe
prescricao na implementacao de praticas de gestdao. O Modelo tem como foco o
estimulo a organizacdo para obtencao de respostas, por meio de praticas de
gestao, sempre com vistas a geracao de resultados que tornam a organizacdo
mais competitiva.

AO UTILIZAR OS FUNDAMENTOS DA EXCELENCIA COMO REFERENCIA, UMA
ORGANIZACAO, PUBLICA OU PRIVADA, PODE IMPLANTAR UM PROGRAMA DE
MELHORIA DA GESTAO, POR MEIO DE AVALIACOES DE SUA GESTAO, E OBTER UM
PROFUNDO DIAGNOSTICO DO SISTEMA DE GESTAO.




. PENSAMENTO SISTEMICO
. ATUACAO EM REDE

. APRENDIZADO ORGANIZACIONAL
. INOVACAO

. AGILIDADE

. LIDERANCA TRANSFORMADORA

. OLHAR PARA O FUTURO

N O U1 A WIN =

8. CONHECIMENTO SOBRE CLIENTES E

MERCADOS
9. RESPONSABILIDADE SOCIAL

10. VALORIZACAO DAS PESSOAS E DA CULTURA

11. DECISOES FUNDAMENTADAS
12. ORIENTACAO POR PROCESSOS
13. GERACAO DE VALOR

A1

oot CONCEITOS
T FUNDAMENTAIS
DA EXCELENCIA

DA GESTAO

32 EDICAO

g h
l.w'!
"agN,
N
o
.
“i
Se

. .
Setsa,
s

---------

)
s
.........

& = - Z
' ; ; ;’ //, I‘\
&L %" .




A ESTRUTURA DO MODELO DE EXCELENCIA DA
GESTAQO® (MEG)

Ly
~

O MEG reflete a experiéncia, o conhecimento e o trabalho de pesquisa de
diversas organizagoes e especialistas do Brasil e do Exterior, sendo baseado em:

13 Fundamentos da Exceléncia

8 Critérios de Exceléncla:
« Lideranca
«” Estratégias e Planos
+ Clientes

‘‘‘‘‘

O Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG) € uma ferramenta de gestao para medir o grau de maturidade da
gestdo de uma organizacao gue busca a Exceléncia.




OS CRITERIOS DA EXCELENCIA
DO MODELO DE EXCELENCIA DA GESTAO® (ME

O direcionamento da organizacao,
dado pela Lideranga, ouvindo os
Clientes e a Sociedade, é definido por
meio das Estratégias e Planos; a sua
implementacao é realizada por meio
das Pessoas, que compoem a forca de
trabalho, utilizando-se dos Processos
existentes na organizacao; e todo esse
ciclo, ao ser executado, devera
conduzir a Resultados, que devem ser
analisados e entendidos, gerando
Informacgoes e Conhecimento para
serem utilizados no processo de Sociedade
tomada de decisdo, gerando um novo R ey
ciclo de gestao.
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Pessoas
Resultados

Processos
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VOCE PODE CONFIAR




CONHECENDO OS TIMES DE GESTAO




QUADRO DE PONTUACAO MAXIMA DOS ITENS E CRITERIOS

CRITERIO E ITENS PONTUACAO MAXIMA

1.1 Cuftwra Organizacional e desenvolvimento da gestao 15
1.2 Governanga 1]
1.3 Levantzmento de nterasses e axerchoo da lidemnga 15
1.4 Andlise do desempenho da organizacdo 15
1.1 Formulagio das estratégios 15
1.2 Implementacao das estratégias p.il
3.1 Andlise e deserwolimento de mercado p.i}
3.2 Relacionamento com cienfas puil
4.1 Responsabilidade socicambientl 15
4.2 Dasarwolvimento socia 15
5.1 Informagdes da organizagio 15
5.2 Conhecmento da onganizagio i}
6.1 Sisternas de trabalho 15
4.2 Capacitagio e desenvohimento 15
&3 Qualidode de vida 15
7.1 Processos da codei devalor p.il
7.2 Processos relativos a fomecedores i}
7.3 Processos econdmico-financeiros p.i}
Subtotal Processos Gerendals 280
8.1 Econtdmico-financeiros S0
8.2 Sodiais e ambientais 5
8.3 Relativos acs clientes & a0 mercado 50
8.4 Relativos &5 pessoas 35
8.5 Ralativos aos processos S0
Subtotal Resultados Organizacionals 20

TOTAL GERAL 500

“‘o‘magaes e Conhec,',77 ent
\
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GESTAO PARA A EXCELENCIA

planejando, organizando, dirigindo, controlando e
melhorando continuamente N0SSOS Processos e a
prestacao de servicos ao cidadao

‘ EXCELENTE

.OﬂMO

‘BOM

A organizacao “Classe Mundial” garante sua
sobrevivéncia no mundo globalizado;

Que gera valor para suas partes interessadas




CRITERIOS DO MODELO DE EXCELENCIA DA
GESTAO® (MEG) QUE REPRESENTAM
O PLANEJAMENTO

Este bloco representa o PLANE TAMENTD

A fim de atender as necessidades e expectativas
dos Clientes e assegurar uma atuagdo
responsavel junto & Sociedade, a Lideranca
formula as Estratégias e Planos.

Estratégias

Liderancaflj © Planos




CRITERIOS DO MODELO DE EXCELENCIA DA
GESTAO® (MEG) QUE REPRESENTAM
A EXECUCAO_F

Este bloco representa a EXECULAD

Pessoas

As Pessoas, por meio dos Processos,
Estratégias concretizam as acoes que transformam os
e Planos objetivos da organizacao e as metas dos

!
MlLideranca
planos em resultados.

Processos O




CRITERIOS DO MODELO DE EXCELENCIA DA
GESTAO® (MEG) QUE REPRESENTAM
O CONTROLE

Este bloco representa o CONTROLE.

Pessoas

Para efetivar o controle, sao medidos
os Resultados nas perspectivas
econdmico-financeira, somoamblenial e
relativas a clientes e mercados, a pe 08
e aos processos da cadeia de ve

Estratégias Resultados
e Planos

MLideranca

Processos

Sociedade




CRITERIOS DO MODELO DE EXCELENCIA DA
GESTAO® (MEG) QUE REPRESENTAM
O APRENDIZADO

omacees Conhec,'mem
[¢]

Pessoas

Os resultados, em forma de informagoes
conhecimento, retornam a organizagao, para
aprender com 0s acertos e erros cometidos

e iniciar novamente o planejamento,
recomecando o ciclo.

Estratégias ¥ Resultados
e Planos




Caderno de Critérios de Avaliacao da
Gestao da FNQ

-
=
i Classé
Nivel de mund'\a\
‘ maturidade
da gestao i Aplicaveis as
’ Aphac':\g:;:s T organizagoes bem
icavei o juidas em todos
Apiicavels 8z o sistema de gestao eve
Aplicaveis as micro e organizagoes que A evoglu ¢30 os aspec;os dzﬁo
mpresas estdo iniciando a 4 demonstram sistema de gestao.
pequenas e p ' & S0 saul e que ja de
om estagio inicial de evolug@o do 56 competitividade.

um programa de sistema de gestao.
melhoria da gestao.

PPMQ — Nivel 1 (250 pts) e Nivel 2 (500 pts)




Critério 1 - Lideranca

PRINCIPAIS REQUISITOS:

- Estabelecimento e comunicacao da
Missao, Visao, Valores, padroes de
conduta, objetivos e metas;

- Estabelecimento, verificagao do
cumprimento e aperfeicoamento dos
principais padrdes para 0S processos
gerenciais;

- Tomada e acompanhamento das
principais decisoes;

- Tratamento dos riscos organizacionais;

- Prestacao de contas pela direcao;

- Exercicio da lideranca e interacao com as
partes interessadas;

- Anadlise do desempenho estratégico e
operacional da organizacao.



Missão, Visão e Valores PMESP.ppt
Missão, Visão e Valores PMESP.ppt
Missão, Visão e Valores PMESP.ppt
Missão, Visão e Valores PMESP.ppt
Missão, Visão e Valores PMESP.ppt
RISCOS ORGANIZACIONAIS (MARCHA DA MACONHA).xls
RISCOS ORGANIZACIONAIS (MARCHA DA MACONHA).xls
RISCOS ORGANIZACIONAIS (MARCHA DA MACONHA).xls
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg
Coletiva de Imprensa Cmt G Cel Camilo - Parte 1.mpg

Estratégia: caminho

concentrar esforcos no sentido de alcancar os
objetivos da organizacao e realizar sua visao
de futuro. (Fonte: Glossario dos Critérios da
Exceléncia da FNQ)

PRINCIPAIS REQUISITOS:

- Anadlise do ambiente de atuacao da
organizacao (forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas);

- Definicdo dos objetivos (incluindo
indicadores e metas) e dos planos de acao
(incluindo indicadores e metas).

FERRAMENTA DE [QlOJleRZ 3%
REALIZACAO DO [ZWAN=AEYISNgye]

MATRIZ SWOT FERRAMENTA DE APOIO PARA REALIZACAO
DO PLANEJAMENTO (PMESP PLAN)



EXEMPLO PMESP PLAN PREENCHIDA (EEF).xlsm
EXEMPLO PMESP PLAN PREENCHIDA (EEF).xlsm

Critério 3 - Clientes

PRINCIPAIS REQUISITOS:

Definicao dos clientes-alvo nos segmentos
de atuacao;

Necessidades de expectativas dos clientes-
alvo;

Divulgacao dos servicos;

Tratamento de solicitacdes, reclamacodes e
sugestoes;

Avaliacao da satisfacao dos clientes.



Videos APMBB/Funcionários Públicos   Atendimento numa Reparticão.wmv.wmv

Critério 4 - Sociedade

PRINCIPAIS REQUISITOS:

- ldentificacao e atendimento das

- Direcionamento

leis,

regulamentos e normas aplicaveis a
organizacao;
- Tratamento de impactos sociais e

ambientais adversos;

- Promocdo voluntaria de acdes para o

desenvolvimento sustentavel;

de esforcos
organizacionais para o desenvolvimento
sustentavel.




Critério 5 — Informacgoes e
Conhecimento 4 AP e

PRINCIPAIS REQUISITOS:

- ldentificacgdo das necessidades de
informacOes para operar e gerenciar a
organizacao;

- Principais Sistemas de Informacao;

T - Manutencgao da seguranca das
TA*A i informacdes (incluindo: atualizacao,
100Mil-Habitantes confidencialidade, integridade e
TSI disponibilidade);
Elaboragdo: Geoestatistica do CIPM L , _
Dados da CAP - Difusao dos  conhecimentos  mais

importantes da organizacéo.




Critério 6 — Pessoas
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Antes de tudo,é’& ¢

CIDADAO POLICIAL,
POLICIAL CIDADAO

acima de tudo.

PRINCIPAIS REQUISITOS:

Definicdo da organizacao do trabalho;
Selecao das pessoas;

Avaliacao do desempenho das pessoas;
Reconhecimento e incentivo as pessoas;
Capacitacao e desenvolvimento das
pessoas;

Tratamento dos riscos relacionados a
saude ocupacional e a seguranca das
pessoas;

Avaliacao e desenvolvimento do bem-estar
e da satisfacao das pessoas.




Critério 7 — Processos

PRINCIPAIS REQUISITOS:

- Definicao e organizacao das operacdes principais do negdcio
e das operacdes de apoio;

- Metodologia de padronizacao e controle de processos, bem
como tratamento de eventuais ndo-conformidades
identificadas e de implementacao das acOes corretivas;

- Selecao e avaliacao dos fornecedores;

- Elaboracao e controle do or¢camento.




Critério 8 — Resultados

de

indicadores |de

sempen O

. ’ . v -~
Este critério aborda a apresentacao de

resultados estratégicos e operacionais
relevantes para a organizacao, na forma de
indicadores que permitam avaliar, no
conjunto, a melhoria dos resultados, o nivel
de competitividade e o cumprimento de
compromissos com requisitos de partes
interessadas, nas perspectivas:

econdmico-financeira;

- socioambiental;

- relativas a clientes e mercados;
- pessoas;

- servigos, processos e fornecedores.




SISTEMA DE PONTUACAO — DIMENSAO
“PROCESSOS GERENCIAIS”

E avaliada a concepgao de praticas de | Refere-se ao escopo de abrangéncia
gestao que visam atender aos processos . das praticas de gestao, bem como ao
gerenciais dos itens dos | controle sobre seus
Cntérios 1a 7. padrbes gerenciais.

Processos Gerenciais

Integracao Aprendizado




SISTEMA DE PONTUACAO — DIMENSAO
“RESULTADOS ORGANIZACIONAIS”

Conjunto de resultados estratégicose | Demonstracdo de melhoria continua ou
operacionais demonstrados por ~‘ estabilizagao em nivel aceitavel do
indicadores correspondentes, resultado, considerando pelo menos os
suficientes para a avaliagao do item. ultimos trés ciclos ou exercicios.

S — \ | — ﬁ'

- Resultados Organizacionais
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PREMIO
POLICIA

MILITAR .\
/\ D | VOCE PODE CONFIAR

DR QUALIDADE.
" JkErcs

SIGA

SISTEMA INFORMATIZADO DE
GERENCIAMENTO E AVALIACAO

e 2015 — RETOMADA DO PPMQ EM DOIS NIVEIS:
e NiVEL 1: COMPROMISSO COM A EXCELENCIA — 250 PONTOS
e NIVEL 2: RUMO A EXCELENCIA — 500 PONTOS
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DA QUALIDADE

Nivel de maturidade *
A
___________________________________________________ Classe
Mundial
Exceléncia
Bumo'a Implementando as
Exceléncia préticas de gestao
Compromisso
com a Exceléncia
'S

Tempo e esfor¢o
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[T CAPACITACAO DOS AVALIADORES E COMPOSICAO DAS BANCAS;

AVALIACAO DOS RELATOS ORGANIZACIONAIS;
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[/ ELABORACAO DOS DIAGNOSTICOS DE MATURIDADE DA GESTA
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DA QUALIDADE

RESULTADOS DO PPMQ 2016

EXPLORAR O “ESCRITORIO DA QUALIDADE” PELOS INTEGRANTES DOS TIMES
(Cb Fabio Rocha);

DIVULGAR AO NOSSO EFETIVO;

DIVULGAR NOSSA FUNPAGE E CONVIDAR AMIGQOS;

TABELA RESULTADOS (FAVORABILIDADE, COMPARATIVO;DE 3 ANOS,
BENCHMARKING);

CADA TIME JA BUSCA OS DADOS E ME INFORMA;

EVIDENCIAS (FORMULARIO PADRAOQ), ATAS, FOTOS, LISTA PRESENCA;

RO DO 13GB, 14GB E CPI-1 (JA ENVIADO VIA EMAIL);

REVISAO E PUBLICACAO DA NGA do 142 GB;

APROVEITAR A VISITA (BENCHMARKING) DENTRE DE CADA CRITERIO (TIME).




