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PALAVRAS DO CMT  



Por que pensar em Qualidade? 

 Encantar o cliente 
 

Satisfazer o cliente, suas necessidades 
 

Entender o que o cliente quer e atendê-lo 
 

Ambiente limpo 
 

Resposta rápida ao cliente 
 

Tratar as pessoas com respeito (cliente int e ext) 
 

Cumprir prazos (clientes, fornecedores) 
 

 Ir além do esperado 
 

Evitar desperdícios, retrabalho 



Por que pensar em Qualidade? 

A qualidade é hoje uma das principais estratégias 

competitivas nas diversas empresas, instituições e 

em todos os setores produtivos (públicos e privados). 
 

 

 

 

 

 

 

A qualidade está intimamente ligada à produtividade, a 

melhoria de resultados, à satisfação das 

necessidades dos clientes, por meio de redução de 

perdas e do desperdício, do envolvimento de todos na 

empresa e consequente motivação de sua força de 

trabalho, fatores que irão garantir a sobrevivência de 

qualquer organização. 
 



 Partes Interessadas:  
 

Organização, pessoa ou entidade que afeta 

ou é afetada pelas atividades de uma 

organização. 
 

A maioria das organizações apresenta as 

seguintes classes partes interessadas: 

 clientes; 

 força de trabalho; 

 acionistas/governo/escalão superior; 

 fornecedores e 

 sociedade. 
 

A quantidade e a denominação das partes 

interessadas podem variar, em razão do 

perfil da organização. 

STAKEHOLDERS 
PARTES INTERESSADAS 



CONCEITO DE QUALIDADE 

“É uma filosofia de administração envolvendo 
todos os integrantes de uma organização, que 
controla e aperfeiçoa, de modo contínuo, 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 serviço de qualidade é 

aquele que atenda perfeitamente, de 

modo confiável, de forma acessível, de 

forma segura e no tempo certo às 

necessidades do cliente. 



QUALIDADE: PILAR INSTITUCIONAL 
GESPOL® 

Link:  
GESPOL®, 2ª Edição 

GESPOL 2ª Edição.pdf


QUALIDADE: PILAR INSTITUCIONAL 
GESPOL® 



CURSOS ONLINE GRATUITOS DA FNQ 



IMPORTÂNCIA DO CURSO DO MEG PELA FNQ: 
 
▪    COMPREENSÃO E FAMILIARIAÇÃO DO MEG; 

 
 CONHECER FUNDAMENTOS, CRITÉRIOS, NOMENCLATURAS; 

 
▪    TODOS NA ORGANIZAÇÃO DEVEM ESTAR ENVOLVIDOS; 

 
▪    SABER A IMPORTÂNCIA DA GESTÃO PELA QUALIDADE; 

 
▪    CONHECER MISSÃO, VISÃO DE FUTURO E VALORES; 

 
▪    TER CONHECIMENTO QUE ESTAMOS POSITIVANDO NOSSAS PRÁTICAS; 

 
▪    TER CONHECIMENTO DA VISITA DOS AUDITORES. 

 



FUNDAMENTOS DA EXCELÊNCIA: 
 
▪PENSAMENTO SISTÊMICO 
▪ATUAÇÃO EM REDE 
▪APRENDIZADO ORGANIZACIONAL 
▪INOVAÇÃO 
▪AGILIDADE 
▪LIDERANÇA TRANSFORMADORA 
▪OLHAR PARA O FUTURO 
▪CONHECIMENTO SOBRE CLIENTES E MERCADOS 
▪RESPONSABILIDADE SOCIAL 
▪VALORIZAÇÃO DAS PESSOAS E DA CULTURA 
▪DECISÕES FUNDAMENTADAS 
▪ORIENTAÇÃO POR PROCESSOS 
▪GERAÇÃO DE VALOR 

 



Por que utilizar o Modelo de Excelência da Gestão: 
 
O MEG permite às organizações, independentemente de porte ou setor, adaptar 
as suas práticas de gestão aos conceitos de uma empresa que visa a se tornar 
Classe Mundial, respeitando a cultura existente. Isso é possível pelo fato de o 
MEG ser considerado um modelo de referência e aprendizado, no qual não existe 
prescrição na implementação de práticas de gestão. O Modelo tem como foco o 
estímulo à organização para obtenção de respostas, por meio de práticas de 
gestão, sempre com vistas à geração de resultados que tornam a organização 
mais competitiva. 
 
AO UTILIZAR OS FUNDAMENTOS DA EXCELÊNCIA COMO REFERÊNCIA, UMA 
ORGANIZAÇÃO, PÚBLICA OU PRIVADA, PODE IMPLANTAR UM PROGRAMA DE 
MELHORIA DA GESTÃO, POR MEIO DE AVALIAÇÕES DE SUA GESTÃO, E OBTER UM 
PROFUNDO DIAGNÓSTICO DO SISTEMA DE GESTÃO. 



1. PENSAMENTO SISTÊMICO  

2. ATUAÇÃO EM REDE 

3. APRENDIZADO ORGANIZACIONAL 

4. INOVAÇÃO 

5. AGILIDADE 

6. LIDERANÇA TRANSFORMADORA 

7. OLHAR PARA O FUTURO 

8. CONHECIMENTO SOBRE CLIENTES E 
MERCADOS 

9. RESPONSABILIDADE SOCIAL 

10. VALORIZAÇÃO DAS PESSOAS E DA CULTURA  

11. DECISÕES FUNDAMENTADAS 

12. ORIENTAÇÃO POR PROCESSOS 

13. GERAÇÃO DE VALOR 

FUNDAMENTOS DA EXCELÊNCIA 



A ESTRUTURA DO MODELO DE EXCELÊNCIA DA  
GESTÃO® (MEG)  



O direcionamento da organização, 
dado pela Liderança, ouvindo os 
Clientes e a Sociedade, é definido por 
meio das Estratégias e Planos; a sua 
implementação é realizada por meio 
das Pessoas, que compõem a força de 
trabalho, utilizando-se dos Processos 
existentes na organização; e todo esse 
ciclo, ao ser executado, deverá 
conduzir a Resultados, que devem ser 
analisados e entendidos, gerando 
Informações e Conhecimento para 
serem utilizados no processo de 
tomada de decisão, gerando um novo 
ciclo de gestão. 

OS CRITÉRIOS DA EXCELÊNCIA 
DO MODELO DE EXCELÊNCIA DA GESTÃO® (MEG)  



CONHECENDO OS TIMES DE GESTÃO 





GESTÃO PARA A EXCELÊNCIA 

Busca do aperfeiçoamento contínuo: 

planejando, organizando, dirigindo, controlando e 

melhorando continuamente nossos processos e a 

prestação de serviços ao cidadão 

 

 

 

 

 

A organização “Classe Mundial” garante sua 

sobrevivência no mundo globalizado; 
 

Que gera valor para suas partes interessadas 

BOM 

ÓTIMO 

EXCELENTE 



CRITÉRIOS DO MODELO DE EXCELÊNCIA DA  
GESTÃO® (MEG) QUE REPRESENTAM 
O PLANEJAMENTO 



CRITÉRIOS DO MODELO DE EXCELÊNCIA DA  
GESTÃO® (MEG) QUE REPRESENTAM 
A EXECUÇÃO 



CRITÉRIOS DO MODELO DE EXCELÊNCIA DA  
GESTÃO® (MEG) QUE REPRESENTAM 
O CONTROLE 



CRITÉRIOS DO MODELO DE EXCELÊNCIA DA  
GESTÃO® (MEG) QUE REPRESENTAM 
O APRENDIZADO 



Caderno de Critérios de Avaliação da 
Gestão da FNQ 

PPMQ – Nível 1 (250 pts) e Nível 2 (500 pts) 



 Critério 1 - Liderança 

PRINCIPAIS REQUISITOS: 
 
- Estabelecimento e comunicação da 

Missão, Visão, Valores, padrões de 
conduta, objetivos e metas; 

- Estabelecimento, verificação do 
cumprimento e aperfeiçoamento dos 
principais padrões para os processos 
gerenciais; 

- Tomada e acompanhamento das 
principais decisões; 

- Tratamento dos riscos organizacionais; 
- Prestação de contas pela direção; 
- Exercício da liderança e interação com as 

partes interessadas; 
- Análise do desempenho estratégico e 

operacional da organização. 

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


 Critério 2 - Estratégias e Planos 

Estratégia: caminho escolhido para 
concentrar esforços no sentido de alcançar os 
objetivos da organização e realizar sua visão 
de futuro. (Fonte: Glossário dos Critérios da 
Excelência da FNQ) 
 
PRINCIPAIS REQUISITOS: 
 
- Análise do ambiente de atuação da 

organização (forças, fraquezas, 
oportunidades e ameaças); 

- Definição dos objetivos (incluindo 
indicadores e metas) e dos planos de ação 
(incluindo indicadores e metas). 
 

FERRAMENTA DE APOIO PARA REALIZAÇÃO 
DO PLANEJAMENTO (PMESP PLAN) 

MATRIZ SWOT  

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


 Critério 3 - Clientes 

PRINCIPAIS REQUISITOS: 
 
- Definição dos clientes-alvo nos segmentos 

de atuação; 
 

- Necessidades de expectativas dos clientes-
alvo; 
 

- Divulgação dos serviços; 
 

- Tratamento de solicitações, reclamações e 
sugestões; 
 

- Avaliação da satisfação dos clientes. 

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


 Critério 4 - Sociedade 

PRINCIPAIS REQUISITOS: 
 
- Identificação e atendimento das leis, 

regulamentos e normas aplicáveis à 
organização; 
 

- Tratamento de impactos sociais e 
ambientais adversos; 
 

- Promoção voluntária de ações para o 
desenvolvimento sustentável; 
 

- Direcionamento de esforços 
organizacionais para o desenvolvimento 
sustentável. 



Critério 5 – Informações e  
Conhecimento 

PRINCIPAIS REQUISITOS: 
 
- Identificação das necessidades de 

informações para operar e gerenciar a 
organização; 
 

- Principais Sistemas de Informação; 
 

- Manutenção da segurança das 
informações (incluindo: atualização, 
confidencialidade, integridade e 
disponibilidade); 
 

- Difusão dos conhecimentos mais 
importantes da organização. 



Critério 6 – Pessoas 

PRINCIPAIS REQUISITOS: 
 
- Definição da organização do trabalho; 
- Seleção das pessoas; 
- Avaliação do desempenho das pessoas; 
- Reconhecimento e incentivo às pessoas; 
- Capacitação e desenvolvimento das 

pessoas; 
- Tratamento dos riscos relacionados à 

saúde ocupacional e à segurança das 
pessoas; 

- Avaliação e desenvolvimento do bem-estar 
e da satisfação das pessoas. 



Critério 7 – Processos 

PRINCIPAIS REQUISITOS: 
 
- Definição e organização das operações principais do negócio 

e das operações de apoio; 
 

- Metodologia de padronização e controle de processos, bem 
como tratamento de eventuais não-conformidades 
identificadas e de implementação das ações corretivas; 
 

- Seleção e avaliação dos fornecedores; 
 

- Elaboração e controle do orçamento. 



Critério 8 – Resultados 

Este critério aborda a apresentação de 
resultados estratégicos e operacionais 
relevantes para a organização, na forma de 
indicadores que permitam avaliar, no 
conjunto, a melhoria dos resultados, o nível 
de competitividade e o cumprimento de 
compromissos com requisitos de partes 
interessadas, nas perspectivas: 
 
- econômico-financeira; 

 
- socioambiental; 

 
- relativas a clientes e mercados; 

 
- pessoas; 

 
- serviços, processos e fornecedores. 



SISTEMA DE PONTUAÇÃO – DIMENSÃO 
“PROCESSOS GERENCIAIS” 



SISTEMA DE PONTUAÇÃO – DIMENSÃO 
“RESULTADOS ORGANIZACIONAIS” 



Prêmio Polícia Militar da Qualidade 
PPMQ 



CRIADO EM 2001 

CICLOS ANUAIS DE PREMIAÇÃO 

• 2015 – RETOMADA DO PPMQ EM DOIS NÍVEIS: 

• NÍVEL 1: COMPROMISSO COM A EXCELÊNCIA – 250 PONTOS 

• NÍVEL 2: RUMO À EXCELÊNCIA – 500 PONTOS 

2012 - INÍCIO DA CRIAÇÃO DO 
SISTEMA INFORMATIZADO DE 

GERENCIAMENTO E AVALIAÇÃO – 
SIGA - PM 





ETAPAS DO PPMQ 



GRAUS DE CERTIFICAÇÃO (NÍVEL 2): 



RESULTADOS DO PPMQ 2016: 



RESULTADOS DO PPMQ 2016: 

• EXPLORAR O “ESCRITÓRIO DA QUALIDADE” PELOS INTEGRANTES DOS TIMES 

(Cb Fábio Rocha); 

• DIVULGAR AO NOSSO EFETIVO; 

• DIVULGAR NOSSA FUNPAGE E CONVIDAR AMIGOS; 

• TABELA RESULTADOS (FAVORABILIDADE, COMPARATIVO;DE 3 ANOS, 

BENCHMARKING); 

• CADA TIME JÁ BUSCA OS DADOS E ME INFORMA; 

• EVIDÊNCIAS (FORMULÁRIO PADRÃO), ATAS, FOTOS, LISTA PRESENÇA; 

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

• REVISÃO E PUBLICAÇÃO DA NGA do 14º GB; 

• APROVEITAR A VISITA (BENCHMARKING) DENTRE DE CADA CRITÉRIO (TIME). 


