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TOPICO 1

1 Uma das maiores contribuigcées de Willian Deming para a qualidade
foi o desenvolvimento do ciclo PDCA. A utilizagdo do PDCA pode
estar vinculada a aplicagao de controles de processos, planejamento
da qualidade, manutengéao de padrées e implantagao e execugdo da
melhoria continua. Nesse contexto, assinale a alternativa CORRETA
que apresenta a definicdo dos componentes da sigla PDCA:

a) () Pesquisar, Desenvolver, Controlar e Acompanhar.

b) ( x ) Planejar, Fazer, Checar e Agir (fixar a rotina).

c) () Planejar, Desenvolver, Comunicar e Agir (fixar a rotina).

d) () Programar, Divulgar, Comunicar e Avaliar.

2 O desenvolvimento da producdao em larga escala envolveu a
necessidade de um controle mais rigido dos processos de fabricagao,
culminando em um maior nivel de padronizagdo. De acordo com
Carvalho e Paladini (2005), Henry Ford adotou a padronizacido das
pecas e o investimento na area de Metrologia, visando a reducao
do numero de paradas e das perdas no processo produtivo. O

gerenciamento da qualidade envolve alguns aspectos, incluindo o
controle e a garantia da qualidade.

FONTE: CARVALHO, Marly Monteiro de; PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da
qualidade: teorias e casos. Rio de Janeiro: Elsevier, 2005.

Com base no exposto, assinale a alternativa CORRETA que
define o conceito de Gestdao da Qualidade:

a) (x) Gestao da qualidade é o processo de conceber, controlar
e melhorar os processos da empresa, tais como produgéo,
marketing, pessoal, vendas, cobranca etc.

b) ( ) Gestado da qualidade é o processo de conceber, controlar e melhorar
0s processos da produgao e controle da qualidade.

c) () Gestéo da qualidade é o processo de apenas controlar os processos
da empresa, tais como producdo, marketing, pessoal, vendas,
cobranga etc.

d) ( ) Gestao da qualidade é o processo de conceber, controlar e melhorar
0s processos de desenvolvimento de produtos, marketing e vendas
da empresa.
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3 E importante para as organizagbées a implantagdo de uma cultura
de prevengao dos problemas, ao invés de apenas resolvé-los. Essa
forma de abordagem dos problemas é contemplada em diversas
ferramentas da qualidade. Com base nessa informagido, no que
consiste o método Poka Yoke, desenvolvido pelo engenheiro
japonés Shigeo Shingo?

a) ( x ) Aplicagao de mecanismos para controlar a ocorréncia, repeti¢cao
ou reincidéncia do defeito, tendo como foco evitar a ocorréncia
de erros humanos.

b) ( ) E uma ferramenta para identificar causas potenciais dos motivos
de parada de um determinado processo. Utiliza um formulario
especifico ou papel milimetrado.

c)( )E uma ferramenta do Just-in-Time utilizada para "puxar" a
producgdo. Apds a aplicagdo do método, é esperado um aumento na
produtividade.

d)( ) E um dispositivo criado para assegurar que a primeira pega que
entra seja a primeira que saia, valendo-se, para isso, de mecanismos
automaticos de controle de qualidade do produto acabado.

4 O controle de processo é exercido por meio do Ciclo PDCA, que
é um método utilizado para promover a melhoria continua através
de quatro etapas sequenciais: Planejar, Executar, Verificar e Atuar
Corretivamente. Sua finalidade principal é facilitar a analise dos
processos de gestdo da empresa, buscando torna-los mais claros e
objetivos, alcangando melhoria nos resultados no sistema de gestao
do negodcio. Nesse contexto, analise a seguir as quatro etapas de um
processo de melhoria:

I- Confrontar os resultados obtidos com as metas estabelecidas; essencial
o treinamento no trabalho, decorrente da fase de planejamento.

II- Definir a meta e os métodos a serem aplicados; estabelecer a melhor
forma de alcancar as metas; fase de estabelecer as diretrizes.

IlI- Corrigir, prevenir ou melhorar, apos detectados os desvios, agir no
sentido de fazer as corregdes definitivas, de tal modo que o problema
nao volte a acontecer.

IV- Treinar colaboradores, executar a tarefa e coletar dados; a partir dos
dados coletados, compara-se o resultado alcancado com a meta
planejada.
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Agora, assinale a alternativa CORRETA que apresenta a sequéncia do ciclo
PDCA:

a)(x) =1V -=1-1il.

b)( )IV-=II-=Il-1.

S()H)M=1=1V-Il.

dA()I=U=1=1IV.

5 De acordo com Longo (1994), a Gestdo da Qualidade Total (GQT)
é uma opgao para a reorientagdo gerencial das organizagdes. Tem
como pontos basicos: foco no cliente; trabalho em equipe, permeando
toda a organizacdo; decis6es baseadas em fatos e dados; busca a
constante solugao de problemas e da diminuig¢ao de erros.

FONTE: LONGO, R. M. J. Gestdo da Qualidade: Evolugdo histérica, conceitos
basicos e aplicagdo na educacgio. In: Gestao da qualidade na educacgao: em busca
da exceléncia. Sao Paulo, 1994.

Com base nesse contexto, sobre o tema de Controle da Qualidade
nos processos, marque V para as sentencgas verdadeiras e F para as
sentencgas falsas:

() O objetivo do controle de qualidade consiste em garantir que o produto
atenda aos requisitos especificados pelo cliente.

( ) Na atualidade, as empresas precisam, além de desenvolverem produtos
e processos que propiciem rentabilidade, atender a requisitos de
qualidade para manterem-se competitivas no mercado.

( ) A gestdo da qualidade envolve apenas o controle das etapas de
fabricagcdo. De fato, os setores administrativos ndo fazem parte da
gestdo da qualidade.

( ) No caso do artesdo, o foco do controle de qualidade era no processo.
Ja em um processo de produgao moderno, o foco esta no produto, visto
que a personalizagdo é um item presente em praticamente todos os
segmentos.

Agora, assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:
a)(x)V-V-F-F.
b)()F-V-V-F.
c)()F
d()Vv

-V.
V.

-F-F
—F-V-
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Descreva a importincia do mapeamento de processos para as
organizagdes e o papel do Secretéario Executivo nessa tarefa.

R.: O mapeamento de processos consiste em gerenciar as partes envolvidas,
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as capacidades, as competéncias e os recursos para atender a todos
0s componentes necessarios, fazendo com que todas as atividades de
uma empresa ou negoécio saiam conforme o planejado, com poucas
alteragdes e sem problemas. O papel do(a) Secretario(a) Executivo(a)
no mapeamento de processos € gerir 0s processos e, para isso, ha
softwares de gestdo de processos que podem ajudar nessa atividade.

Descreva a importancia do gerenciamento de processos nas
organizagdes e o papel do Secretéario Executivo nessa tarefa.

.. O gerenciamento de processos € um método que envolve a formalizagao
ou institucionalizagdo do planejamento, estruturacdo e avaliagdo dos
processos, que pode ser implementada de forma radical (reengenharia)
ou incremental (melhoria continua). Dessa maneira, as organizagdes que
se engajarem na gestao de processos devem aplicar multiplos métodos
para coletar informagdes, redesenhar e acessar os seus processos. O
papel do(a) Secretario(a) Executivo(a) no gerenciamento de processos
€ garantir a eficiéncia da organizagdo no que diz respeito a atingir os
resultados pretendidos e assumir novas responsabilidades que venham
a ser delegadas.

Cite os tipos de processos e quais as ferramentas de qualidade que
o Secretario Executivo tem acesso para executar com sucesso a
gestao de um processo.

.. Tipos de processos: processos de negdcios; processos administrativos;
processos produtivos etc. Ferramentas da qualidade: fluxograma, cartas
de controle, diagrama de Ishikawa, folha de verificagdo, histograma,
diagrama de dispersao, diagrama de Pareto etc.

Quais ferramentas da qualidade o Secretario Executivo pode utilizar
a fim de evitar a variabilidade nos processos de escritério?

. Os tipos de processos encontrados nas organizagdes sao:
processos de negdcios;
processos administrativos;
processos produtivos.
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Entre os processos de negdcios, podemos classifica-los em:

® processos primarios ou essenciais;

e processos de suporte ou de apoio;

e processos gerenciais ou de gestao.

Os processos também podem ser classificados em:

® processos internos;

® processos externos;

e processos interorganizacionais;

e processos intraorganizacionais.

e Por fim, os processos empresarias podem ser classificados como
horizontais ou verticais.

10 Defina, com suas palavras, o que é um processo:

a) Administrativo: s&o aqueles que acontecem nos gabinetes e nos
escritérios. Ambos precisam ser analisados, medidos e avaliados, a fim
de fornecer um bom produto ou de servigos para o consumidor final, sem
perder a qualidade (valor agregado do bem ou servico).

b) De negdcios: € um conjunto de atividades ou tarefas estruturadas
relacionadas que produzem um servigo ou produto especifico para seus
clientes ou para um cliente particular.

c) Produtivo: € um o conjunto de operagbes e fases realizadas
sucessivamente e de maneira planificada que sdo necessarias para a

obteng&o de um bem ou servigo.

TOPICO 2

1 Explique com suas palavras o que significa o gerenciamento por
processos.

R.: E um conceito que une gestdo de negdcios e tecnologia da informagao
com foco na otimizagéo dos resultados das organizagbes por meio da
melhoria dos processos de negécio. Gerir processos € fundamental para
aumentar resultados.
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2 O que constitui um sistema de medicgao de indicadores?

R.: Aexisténcia de um bom sistema de indicadores de desempenho em uma
organizagado permite uma analise muito mais profunda e abrangente
sobre a efetividade da gestdo e de seus resultados do que a simples
constatagdo de que estaindo bem porque seu faturamento ou o nimero de
clientes esta crescendo. Além disso, a medigao sistematica, estruturada
e balanceada dos resultados por meio de indicadores de desempenho
permite as organizagdes fazerem as intervengdes necessarias com
base em informagdes pertinentes e confiaveis, a medida que ocorrem as
variagdes entre o planejado e o realizado.

3 Sugira um modelo de apresentagcdo e analise de indicadores de
desempenho. Desenhe uma tabela no Excel ou em uma folha A4.

R.: Segue um exemplo de apresentagdo para analise de indicadores de
desempenho:

FIGURA — EXEMPLO DE APRESENTACAO PARA ANALISE DE
INDICADORES DE DESEMPENHO

mmicanonesenavcemos [l

11 plefiilhia demonstrativa Comprar planilha

Excolhoo més Favesice - Ticket Médio x Custo Unitério Me. de Contribuicio x Custo Fixo  Produtos Vendidos x Quantidade de Equilibrio

ATENCAO: Esta & un

Produtos Vendidas Margem de Contribuigdo

100 RS 22,50

Ticket Médio Custo Fixo

RS 32,00 RS 2.250 -
Custo Unitério atd. Ponto de Equilibrio .
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FONTE: A autora

Ela pode incluir:

e Cadastro: area para fazer o cadastro de tipos de receitas operacionais,
custos, despesas e impostos.

e Controle Financeiro: area para controlar mensalmente receitas,
despesas, custos, contas financeiras e impostos.

¢ Relatério de Indicadores Financeiros: demonstrativo com indicadores de
margem de contribui¢do, resultado bruto, resultado liquido e lucratividade.

¢ Relatério de Ponto de Equilibrio: escolha um més e veja o ticket médio,
custo unitario, margem de contribuigao unitaria, ponto de equilibrio e status.

¢ Dashboards: painéis de controle com os principais indicadores e graficos
financeiros da planilha.
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4 O processo de gerenciamento da qualidade, em se tratando de
organizag¢odes, frequentemente envolve a apresentagéo dos "nimeros
da qualidade"”, que podem ser entendidos como medidas do
desempenho dos processos. Sobre os indicadores de desempenho,
analise as seguintes sentencgas:

I- O indicador de desempenho precisa demonstrar com clareza o objetivo
ou meta.

II- Pode conter tanto tabelas como graficos.

llI- Normalmente exprimem qualidades subijetivas, de interesse exclusivo
da direcéo.

IV- Fazem parte de um sistema "on-line", de acesso restrito aos
colaboradores do alto escalo.

Assinale a alternativa CORRETA:

a) (x) As sentencgas | e Il estdo corretas.
b) ( ) As sentengas Il e IV estao corretas.
c) ( ) As sentencas | e Il estao corretas.
d) ( ) As sentencgas Il e IV estao corretas.

5 Osindicadores de desempenho sao utilizados nas organizag6es para
demonstrar, por exemplo, a evolugao de um determinado indice ao
longo de um tempo. Em processos produtivos é comum a utilizagao
do indicador de percentual de defeitos apontados ao longo de um
més. Sobre os indicadores, analise as seguintes sentencgas:

I- E importante que sejam confidveis e compreensiveis.
Il- Deve mostrar qual o seu objetivo ou meta.

IlI- Nao devem apresentar graficos.

IV- Apresentam uma formatagc&o normatizada.

Assinale a alternativa CORRETA:

a) (x) As sentencgas | e Il estdo corretas.
b) ( ) As sentengas |, Il e IV estao corretas.
c) ( ) Somente a sentenca | esta correta.
d) ( ) As sentengas lll e IV estao corretas.

6 Explique por que é importante medir em uma organizagao.

R.: A necessidade de medir o desempenho por meio de indicadores é
crescente em todos os tipos de organizagdes. Varios fatores contribuem
para isso, como:
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grau de exigéncia das partes interessadas, os stakeholders, o que aumenta
a necessidade de um processo de medicdo objetivo, sistematico e
transparente, o qual ndo seja restrito a indicadores econdmico-financeiros;
a pratica de remuneracgéao variavel com base em um sistema estruturado
de indicadores organizacionais esta cada vez mais disseminada, gerando
a necessidade de critérios corporativos Unicos de medicao;

aumento da velocidade e da qualidade na tomada de decisbes e,
consequentemente, em relagéo aos seus efeitos.

Disserte sobre o “Gemba” e justifique o seu uso nas empresas.

.. Gemba é uma palavra de origem japonesa que significa o “verdadeiro

lugar”. Quando aplicada a manufatura, significa o lugar onde as coisas
acontecem na fabrica. Utilizado para indicar que as pessoas, cujo
trabalho é a producgéo, estdo em um bom lugar para fazer melhorias no
processo. O Gemba pode ser qualquer local de trabalho, no qual a agéao
acontece e fatos podem ser encontrados.

Em 1924, Walter A. Shewhart contribuiu para a evolugdo da
qualidade, trazendo os conceitos de estatistica para as atividades
produtivas, introduzindo as cartas de controle e o ciclo PDCA
para anadlise e solugao de problemas. Em 1930, surgiu a "inspe¢ao
por amostragem", eliminando a inspecido de todos os produtos
fabricados, diminuindo, assim, os custos e aumentando a qualidade.
Os indicadores de qualidade sao definidos pela alta dire¢cao da
organizagao e devem contemplar os seguintes itens:

forma como se coleta os dados;

ii) monitoramento dos processos de fabricacao;

iii) auditorias;

iv) divulgagéo;

v) planos de agdes; a fim de se aproximar dos objetivos propostos pelo

setor.

Os instrumentos de medigdo precisam ser aferidos em periodos

para certificar os resultados obtidos e reportar a realidade.

FONTE: CUSTODIO, Marcos Franqui. Gestdo da qualidade e produtividade. Szo
Paulo: Pearson Education do Brasil, 2015. Coleg&o Bibliografia Universitaria Pearson.
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Com base nessas informagoes, disserte sobre o seguinte tema:
Indicadores de qualidade e ferramentas/féormulas para a medi¢do da
qualidade dos processos e produtos em organizagdes — uma visao critica.

R.: O processo de medigdo auxilia o acompanhamento e apoio
ao crescimento das organizagbes, s6 atente-se ao fato de que nada
adianta medi¢cdes apenas para cumprir as normas, se 0s valores nao
indicarem algo significante a empresa, que ajude a melhora-la e
alcangar seus objetivos estratégicos. O foco principal desse processo é
fornecer informagdes nas quais a geréncia possa se apoiar para tomar
decisbes relacionadas aos projetos e processos da empresa. Tem
como objetivo, também, fornecer dados que facilitam acompanhar se
0s objetivos estratégicos estdo sendo alcangados. A necessidade de
se medir pode ser resumida em uma frase de Tom de Marco: “Nao se
pode controlar o que nao se pode medir’. Esse processo tem a intengéo
de livrar os gestores do tal “achismo”, tomando como base analises
histéricas que permitem a identificagdo de tendéncias, proporcionando
uma tomada de decisdao mais rapida e precisa. Uma atividade
importante desse processo € a reunido de analise critica, que deve ser
realizada durante um determinado periodo de tempo, com a intengao
de se discutir com a alta diregéo, os resultados das medi¢des, visando
assegurar a continua adequagéo do sistema de gestdo da qualidade.
Deve incluir a avaliagado de oportunidades para melhoria e necessidade
de mudangas no sistema de gestao.

9 Alémdaqualidade, outros aspectos dos processos também precisam
ser constantemente monitorados. Atualmente, existem inimeros
softwares de gerenciamento de informagoes e de tomada de decisao
disponiveis no mercado. Nada podera ser melhorado na empresa se
ndo for medido. Ainda, sempre que algum processo for melhorado,
e eventualmente seu desempenho nao tiver sido mensurado, o
resultado nado podera ser avaliado e nem reconhecido. Com base
nessas informagodes, disserte sobre: O modelo de estrutura dos
indicadores por processo.

R.: Osindicadores de desempenho, tambémchamados de KPI(doinglés: Key
Performance Indicator) sao métricas que quantificam a performance de
processos da empresa de acordo com seus objetivos organizacionais.
Nas organizagbes, a mensuragdo do desempenho encontra aplicagao
na detecgdo da capacidade da empresa em gerenciar as variaveis
criticas e em proporcionar uma visdo das condigbes projetadas para
o futuro. No atual contexto competitivo, a definicdo de um sistema de
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medidas que visam administrar e melhorar os resultados das empresas
€ uma questao extremamente importante. Ou seja, medir o desempenho
significa comparar os resultados obtidos com os planejados. Para
isso, é preciso contar com um sistema automatizado que permite aos
colaboradores captar, informar e compartilhar as informacdes de forma
agil e transparente. Esses dados devem ser disponibilizados em painéis
de controle, permite que os gestores acompanhem os resultados em
tempo real e tomem decisbes com mais seguranga, sempre que for
necessario fazer ajustes na operagéo. O objetivo dos KPIs é que eles
permitem acompanhar os processos para que se possa melhora-los
continuamente, avaliar o desempenho e dar feedback aos colaboradores.
Os indicadores podem ser: de lucratividade, de produtividade, de
turnover e de conversao de leads em clientes.

Defina o que é um processo eficiente e um processo eficaz,
apresentando suas diferengas.

R.: Processo eficiente: consiste em fazer as coisas de maneira correta,
geralmente esta ligado ao nivel operacional, como realizar as operag¢des
COM Menos recursos —menos tempo, menor orgamento, menos pessoas,
menos matéria-prima etc.

Processo eficaz: consiste em fazer as coisas certas: geralmente esta
relacionada ao nivel gerencial.

TOPICO 3

1 Explique com suas palavras o que é controle de processo.

R.:

O controle de processo consiste em trés etapas distintas, que sao:
medi¢cdo do desempenho real; comparagao do resultado com padrao;
execugao da acao corretiva. A necessidade de controles internos fica
muito evidente quando comegam a aparecer erros recorrentes, como
falta de produtos em estoque, atrasos na realizagcdo de servigos,
retrabalho ou mesmo insuficiéncia de recursos para quitar as obrigagdes
da organizagdo. Manter o controle de processos é essencial para
garantir que tudo seja feito da maneira planejada, garantindo a boa
execugao dos trabalhos.

11
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2 Quais sao os estagios do controle de processo? Explane brevemente
sobre cada um desses estagios.

R.: Modelar: nesta fase junta-se informagdes sobre o processo; implementar:
ver como o processo sera executado; executar: € o momento de colocar
0 processo em uso; monitorar: fatos e niUmeros serdo a base de um
monitoramento confiavel; otimizar: sempre ha espago para crescimento
e melhora em um processo.

3 Explique com suas palavras o que significa a transferéncia de know-
how.

R.: Know-how significa “saber como”. No mundo dos negécios, diz respeito
ao conjunto de conhecimentos (férmulas secretas, informacgoes,
tecnologias, técnicas, procedimentos etc.) adquiridos por uma empresa,
que faz com que ela tenha vantagem sobre as concorrentes. Para o
franqueado ter sucesso, vocé precisa lhe apresentar todos processos
da empresa. Afinal de contas, foi justamente por isso que ele investiu
na marca, para nao ter que trilhar o caminho sozinho. Desta forma, a
transferéncia de know-how aos funcionarios de uma organizagao pode
ocorrer de diversas maneiras e por meio das mais variadas ferramentas.
Citaremos aqui as mais usuais: treinamento, manuais, consultoria de
campo, reunides periddicas, softwares de gestao etc.

4 Cite algumas vantagens ao utilizar ferramentas para a melhoria

continua dos processos administrativos nas organizagoes.

R.: Tudo pode ser melhorado sempre. Este é o principio da melhoria
continua, depois que o gestor conseguiu atingir o nivel de produtividade
que desejava e verificou isso com dados e numeros, ele devera voltar
para o comego: analisar novamente, planejar, implementar, verificar os
resultados e voltar ao comego. As ferramentas de gestao sdo capazes
de auxiliar na criagdo de um modelo de gestéo inteligente, que poupa os
gestores de tarefas desgastantes e repetitivas. Afungao das ferramentas
de gestao é deixar os processos mais assertivos e estratégicos, evitando
trabalhos manuais e burocraticos. E sempre bom otimizar os processos
da sua empresa. Por mais que a produgéo esteja em alta e os lucros em
alta, ha sempre uma pratica que pode ser melhorada. As ferramentas
de melhoria continua evitam os erros, os desperdicios e ddo maior
rentabilidade para o negdcio.
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5 Segundo o site Mais Consultoria, 77% das empresas sofrem
fraudes de até um milhao de reais por ano e 90% dos funcionarios
admitem que cometeriam fraudes contra a empresa onde trabalham
se tivessem certeza de que nao seriam pegos. Esses dados sao
alarmantes e ndo podem ser ignorados.

FONTE: <https://maisconsultoria.com.br/2019/06/06/auditoria-interna/>. Acesso em:
14 out. 2018.

Com base nesse contexto, analise as sentengas a seguir:

I- A auditoria interna pode ser a ferramenta certa para pegar os infratores
e impedir que novos deslizes acontegam.

[I- O resultado de um bom processo de auditoria interna é a diminui¢do
dos riscos, das fraudes e dos problemas gerenciais e operacionais da
organizagao.

llIl- O processo da auditoria ndo tem como objetivo cacar culpados, e
sim ajudar a melhorar o que ainda pode ser melhorado.

E correto apenas o que se afirma em:
a)( )lell.

by( )lelll.

c)( )llelll.

d)(x)1, el

6 Cite trés justificativas para a utilizagido das ferramentas de qualidade
no controle de processos.

R.: O objetivo de utiliza-las é chegar a um grau de eficiéncia/eficacia em uma
determinada atividade ou processo. Essas técnicas sao necessarias
para agradar ao cliente, uma vez que na gestdo de qualidade a
preocupagido ndo & apenas com a produgdo, mas com a qualidade.
Outro fator importante € aumentar a capacidade de cumprimento dos
objetivos tragados no plano inicial.

7 Monte uma folha para verificagao periédica (auditoria) do programa
58 em sua empresa.

R.: Afolha a seguir é apenas um exemplo, outras folhas com outros dados
também podem ser geradas, dependendo da criatividade dos alunos.

13
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FIGURA - EXEMPLO

DE FOLHA PARA VERIFICACAO PERIODICA

(AUDITORIA) DO PROGRAMA 58S
. Ed_01 Rev 00
LOGO | 1°S - UTILIZACAO Diata: dd nun'aa
Avaliagao: nn'aa Diata: dd/nun'aa Hora: himin | Setor: xxx =
FESO ATDITORLA PTOS
UESITOS —.. vy Ind
Q 4 B G BC,
1. Todoobjeto possuium local para guarda 02
15 Locais para estoque estio definidos. 02
.
S0
TOTAL —BC, 200
PERCENTUAL - I,
[Participantes: (Nome Rubrica)

Problema aparente apontado
pelo auditor de 5S

Comentarios

Recursos velhos e/ou antigos

Nio é problema se ¢ utilizado e esta em boas condigdes de uso
(cumpre plenamente a sua fungdo). Atencdo, ndo confundir antigo
com antiquado.

Algo feio

Feio para quem? O 55 ndo tem preocupagio com a estética, mas
com a funcionalidade.

Papel espalhado na mesa

Nio & problema se estd sendo utilizado e é de ficil acesso pelo
usudrio.

Falta de
sinalizagio

identificacio ou

Nio é problema se a identificacio ou sinalizacio nio facilitaria
em nada o acesso ao possivel recurso ou ambiente.

Sujeira momentanea

Nio ¢é problema quando & decomrente de uma atividade
intrinsecamente geradora de sujeira, a qual nio foi concluida.

Sujeira em locais de dificil acesso

Nio é problema quando nio gera riscos e esti dentro de um
periodo definido para a limpeza.

Roupa suja

Nio é problema do SEISO. Seria um problema do SEIKETSU se
fosse uma sujeira provocada por relaxamento, e nio por uma
circunstincia de momento.

Atitudes inadequadas como fonte
de sujeira

As atitudes inadequadas que geram sujeira devem ser
classificadas no SHITSUKE e nio como SEISO.

Misturar problemas de
conservagio com sujeira

De acorde com os conceitos do 55, as deficiéncias de
conservagio sio um problema do SEIRI (necessita de reparo) ea
sujeira & um problema do SEISO (necessita limpeza).

Nio registrar os problemas que
nio dependem da equipe

Todos os problemas devem ser registrados. Cabe as liderangas
verificar os niveis de responsabilidades. A falta de recursos para
solucionar o problema ndo é justificativa para nio registrilo ea
nio conversio em notas.

Tratar poluigio wvisual como
SEISO

A poluigio visual deve ser interpretada no SEIKETSU. pois estd

mais relacionada a saide mental e ndo d limpeza.

Falta de pintura no piso Nio é problema, desde que a funcionalidade do ambiente, em
termos de limpeza e sinalizagio, nio esta sendo comprometida.
Falta de padrio dos moveis Nio ¢ problema, desde que cada movel seja adequado a funcio,

inclusive os aspectos ergonomicos.

Recursos guardades em locais de
dificil acesso

Nio é problema, desde que seja usado esporadicamente, e
facilmente localizado.

Avaliar aspectos de seguranga em
um dos §

Na pritica, todos os “S"estio relacionados i seguranga. custo.
qualidade, meio ambiente e outras ferramentas gerenciais.

Exigir forma padronizada de
ordenagio dos recursos utilizados
apenas por uma pessoa (gaveta ou
armdrio  pessoal, caixa de
ferramentas. computador, etc.)

S6 deve ser exigido padrdes daquilo que pode vir a ser utilizado
por outras pessoas nos casos de fenas, afastamentos e faltas.

FONTE: A autora
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8 Disserte sobre auditoria interna e explique qual é a sua diferengca em
relagado a auditoria externa.

R.: A auditoria interna € uma atividade destinada a observar, indagar,
questionar, checar e propor alteragées e procedimentos. Trata-se de
um controle administrativo, cuja fungéo é avaliar a eficiéncia e eficacia
de outros controles. Ja a auditoria externa € uma atividade que examina
e atesta a integridade, adequacéo e veracidade das contas de uma
companhia. Utilizando um conjunto de procedimentos técnicos, a
auditoria externa analisa as demonstragdes contabeis da empresa, para
apontar, por meio de um parecer, se estas estdo de acordo com os
principios fundamentais da contabilidade e com as normas contabeis.
Ambas devem ser realizadas através de um profissional competente.

TOPICO 1
1 Conceitue, com suas palavras, gestao de projetos.

R.: Gestao de projetos é o conjunto de conhecimentos, habilidades, técnicas
e ferramentas utilizadas para planejar, executar e monitorar um projeto.

2 Defina o que é um projeto e quais sdo os tipos mais comuns de
projetos.

R.: Um projeto € um esforgo temporario e distinto de qualquer outra
atividade repetitiva. Em outras palavras, € um empreendimento com
resultado exclusivo a ser alcangado dentro de um prazo estabelecido.
Os tipos mais comuns de projetos sao: projetos de sistemas; projetos
de mapeamento de processos; projetos de infraestrutura; projetos de
estratégia, com os subtipos: produtos, servigos, legislagdo e mercado;
projetos de geréncia de mudancgas e projetos de melhoria continua.

3 Sugira outros softwares para a gestdao de projetos e indique o sitio
em que esses softwares podem ser adquiridos.

15
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R.:

e ARTIA: Suas fungdes incluem: controle financeiro (comparando o custo
estimado com o real), sistema de apontamento de horas de colaboradores,
relatérios de desempenho, kanban, e muito mais. Tudo isso em uma
interface intuitiva, facilitando o trabalho de todos os envolvidos. O Artia
€ possui a técnica Pomodoro: metodologia de tempo de trabalho que
permite dividir o esforco em tempos de 25 minutos e intervalos de 5,
aumentando a produtividade.

e MICROSOFT PROJECT: é o software de gestdo de projetos da gigante
de tecnologia Microsoft. Ele € uma das ferramentas de gestao de projetos
mais antigas do mercado: sua primeira versao foi langada em 1985. Tem
planos pagos que atendem as necessidades de cada empresa.

¢ ASANA: reune varias funcionalidades para a gestdo de projetos como o
kanban, atribuigdo de tarefas a participantes e exibicdo das estatisticas
do progresso do projeto. Mas seu grande diferencial € na visualizagao
da linha do tempo do cronograma: ele possui uma interface que mostra o
andamento de cada atividade em fungéo do tempo, permitindo navegar
através dos dias e ver o que cada participante é responsavel por fazer.
Sitio: https://www.euax.com.br/2018/08/ferramentas-de-gestao-de-proje-
tos-mais-utilizadas/

4 Quais sao as etapas de um projeto?
R.: As etapas sao: conceitual, planejamento, implementacdo e conclusao.
5 Como deve ser realizado o controle de um projeto?

R.: O controle de projetos consiste em um conjunto de agbes que visa
monitorar o andamento do projeto, analisar desvios e ajustar o
desempenho do projeto. Entre essas agbes estao:

e comparar o desempenho real com o planejado;

¢ analisar variagdes e tendéncias;

e avaliar alternativas possiveis;

e executar agdes corretivas.

A vantagem do controle de projetos € evitar desvios e informar as partes

interessadas sobre o andamento dos trabalhos, por meio do monitoramento

periodico e frequente do avango do projeto.

6 Quais sdo os documentos essenciais para a gestao de projetos?



R.

GESTAO DE PROJETOS, PROCESSOS E DA QUALIDADE

: Termo de abertura do projeto, Plano de gerenciamento do projeto, Plano

de gerenciamento do escopo, Plano de gerenciamento do cronograma,
Plano de gerenciamento da equipe, Plano de gerenciamento do
trabalho, Plano de gerenciamento da garantia da qualidade e o Plano de
gerenciamento dos riscos.

TOPICO 2

1

R.:

2

R.:

3

Defina o que constitui um risco em um projeto de negoécios.

Risco em um projeto de negdcios € uma agao adversa que nao permite o
controle natural das atividades, das rotinas de trabalho, dos recursos, dos
custos, das metas, dos caminhos criticos etc. Risco também pode ser definido
como algo que ameaga o sucesso de uma determinada funcionalidade do
projeto, ou que minimiza as chances de sucesso do mesmo.

Disserte sobre o gerenciamento de riscos.

Gerenciamento de riscos € o processo de planejar, organizar, dirigir
e controlar os recursos humanos e materiais de uma organizagao, no
sentido de minimizar ou aproveitar os riscos e incertezas sobre essa
organizagao. Incertezas representam riscos e oportunidades, com
potencial para destruir ou agregar valor. O gerenciamento de riscos
corporativos possibilita aos administradores tratar com eficacia as
incertezas, bem como os riscos e as oportunidades a elas associadas,
a fim de melhorar a capacidade de gerar valor ao negécio ou servigco
oferecido pela organizagao.

Quais sao as etapas em um gerenciamento de riscos?

R.: As etapas para o gerenciamento de riscos sao:

Planejamento do gerenciamento de riscos;
Identificagéo de riscos;

Analise qualitativa de riscos;

Analise quantitativa de riscos;
Planejamento de respostas a riscos; €;
Monitoramento e controle de riscos.
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4 Aponte algumas ferramentas para a gestao de riscos.

R.: As ferramentas para gestdo de riscos utilizadas pelas organizagbes
podem ser: Andlise de forgas, fraquezas, oportunidades e ameacgas
(SWOT); Andlise de listas de verificagao; Analise de premissas; Analises
de variagao e tendéncias; Auditorias de riscos; Avaliagao da urgéncia dos
riscos; Avaliacdo de probabilidade e impacto dos riscos; Avaliagado de
qualidade dos dados sobre riscos; Categorizagao de riscos; Estratégias
de respostas de contingéncia; Estratégias para riscos negativos
ou ameacas; Estratégias para riscos positivos ou oportunidades;
Matriz de probabilidade e impacto; Medicdo de desempenho técnico;
Reavaliagédo de riscos; Reunides de planejamento e analise; Revisbes
de documentagao; Técnicas de coleta de informagdes; Técnicas de
coleta e apresentacdo de dados; Técnicas de diagramas; Técnicas de
modelagem e analise quantitativa de riscos.

5 O que é um mapa de riscos e como ele deve ser elaborado?

R.: O Diagrama de Causa e Efeito é também conhecido como Diagrama de
Ishikawa ou Espinha de Peixe, e é util para a identificacdo da causa dos
riscos. O diagrama € montado organizando o efeito a direita e as causas
a esquerda. Para cada efeito existem categorias de causas. Podem ser
utilizadas outras ferramentas, tais como, fluxogramas e matrizes de riscos.
A matriz de riscos avalia os riscos envolvidos em seus projetos (ou mesmo
no dia a dia da sua empresa). Ela é formada por dois eixos principais, o
de probabilidade de ocorréncia do risco, conforme mostrado na figura a
sequir, o eixo vertical, e, o de impacto do risco no projeto, o eixo horizontal
da mesma figura. Segue a figura que mostra a matriz de riscos.

FIGURA - MATRIZ DE RISCOS

Probabilidade /
Impacto

Quase i RiECO Eltrerno
Alta Risco Moderado
Média Risco Baixo Risco Moderado

Baixa Risco Baixo Risco Baixo Risco Moderado

Sem Impacto Leve Medio Grave Gravissimo

Raro Risco Baixo Risco Baixo Risco Moderado

FONTE: A autora
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6 Como devera ser elaborado e realizado um planejamento de
respostas aos riscos?

R.: Para um bom planejamento de respostas aos riscos € bom avaliar
que enquanto estamos planejando o projeto ja estamos eliminando
as ameacgas para que eles ndo ocorram. Esse é o foco principal do
gerenciamento dos riscos. Quando isso ndo é possivel, devemos tragar
um plano de agédo de respostas aos riscos. Para cada um dos riscos
identificados, deve-se adotar algumas ou todas as alternativas a seguir:
Fazer algo para eliminar as ameacas antes que elas ocorram;

Fazer algo para assegurar que haja oportunidades;

Reduzir a probabilidade e o impacto das ameacas;

Aumentar a probabilidade e o impacto das oportunidades.

TOPICO 3

1 Quais sdo as etapas de implantagdao de um projeto, segundo o Guia
PMBOK?

R.: Iniciacdo; Planejamento; Execucdo; Monitoramento e Controle;
Encerramento.

2 Cite cinco ferramentas de melhoria continua que podem ser
utilizadas na fase de execucgéao do projeto.

R.: Diagrama de Gantt, Diagrama de Causa e Efeito, Fluxograma, Diagrama
de Influéncia, Pondering etc.

3 No que consiste a andlise de viabilidade técnica de um projeto? E a
financeira? Explique.

R.: A andlise de viabilidade do projeto consiste em um estudo no qual se
busca analisar se o resultado final trara vantagens financeiras que
permitam a continuidade do referido empreendimento. O Business Case
€ um documento que deve conter em seu texto a necessidade do negdcio
e a andlise de custo-beneficio que justifica o projeto. Ele é usado para
determinar se os resultados do estudo de viabilidade econdmica, usado
para justificar o projeto, ocorreram. Existem varias etapas para realizar um
bom estudo de viabilidade econémica, dentre as quais podemos elencar:
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e projecao de receitas;

e projecdo de custos e despesas;
e analise fiscal;

¢ analise de indicadores;

e analise técnica;

e analise de marketing;

¢ analise legal e operacional;

e analise ambiental.

4 O que fazer para garantir o controle e a obtengao dos resultados do
projeto?

R.: Para garantir o controle e a obtencdo de resultados no projeto deve-
se lancar méao de ferramentas para o controle da qualidade, na fase
de execucado do projeto, que s&do: Manufatura Enxuta, a qual possui
métodos especificos, tais como: 5S, kaizen, troca-rapida, poka-yoke,
kanban, instru¢do de trabalho, métodos para solugido de problemas,
mapeamento de fluxo de valor.

5 O que é o processo de melhoria continua em uma empresa?

R.: E uma pratica adotada por diversas empresas a qual visa atingir
ininterruptamente resultados cada vez melhores, sejam eles nos
produtos e servigos da empresa, ou entdo em seus processos internos.
A melhoria continua pode ser atingida através de diversas metodologias
e boas praticas organizacionais.

6 No que consiste a conclusédo e entrega adequadas de um projeto?

R.: Esta etapa é a finalizacdo e entrega do projeto. O controle adequado
do cronograma de cada etapa do projeto por parte do gestor de
projetos ird assegurar que o projeto seja concluido e entregue no prazo
preestabelecido. O controle e monitoramento da qualidade bem como
a gestdo controlada dos custos e a motivagao da equipe séo fatores-
chave para o bom desenvolvimento e conclusao de qualquer projeto.
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TOPICO 4

1 Disserte sobre a viabilidade financeira e orgamentaria de um projeto
empresarial.

R.: E necessario que haja um orcamento feito a priori para que se possa
fazer o atendimento necessario ao projeto, desde a concepgéo até a sua
conclusdo. Um orgamento deve garantir os seguintes topicos: alocagéo
dos custos do projeto; determinagao do custo total do projeto e possiveis
alteracdes; possibilidade de um efetivo controle sobre os custos em todas
as etapas; transformacao de valores em recursos necessarios ao projeto.

2 O que é uma estimativa de custos em um planejamento de projeto?

R.: O plano de gerenciamento de custos é semelhante a outros planos de
gerenciamento. Ele pode ser formal ou informal, mas faz parte do plano
de gerenciamento do projeto. Uma estimativa de custos inclui os custos
de: Mao de obra, Materiais e Equipamentos; Servigos e instalagoes;
Gerenciamento do projeto; Categorias especiais; Provisao para inflagao
e Custo de contingéncia.

3 O que é e para que serve uma certificagao do PMI?

R.: O PMI é um programa completo de certificagdes para profissionais
de projetos de todos os niveis de escolaridade e de qualificagdo. E
constituido por oito certificagbes, o programa demonstra tanto seu
empenho em sua profissdo quanto sua pericia por meio de educagao,
experiéncia e competéncia certificadas.

4 O que é o certificado PMP e para que serve?

R.: A certificagao de Profissional de Gerenciamento de Projetos (PMP)
é a certificagdo para gerentes de projeto reconhecida como a mais
importante para a industria. Reconhecida e exigida mundialmente, a
certificagcdo PMP atesta que o profissional tem formacao, experiéncia e
competéncia para conduzir e dirigir projetos.

5 Cite todas as certificag6es que o PMI oferece.
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R.: Certificacdo CAPM — Técnico Certificado em Gerenciamento de Projetos;
Certificagdo PfMP — Profissional de Gerenciamento de Portfolio fazer
PMI; Certificagdo PMI-PBA— Profissional em Analise de Negdécios do PMI;
Certificagdo PMP — Profissional de Gerenciamento de Projetos (PMP);
Certificagdo PMI-SP — Profissional em Gerenciamento de Cronograma
do PMI; Certificagdo PMI-RMP — Profissional em Gerenciamento de
Riscos do PMI; Certificagdo PgMP — Profissional de Gerenciamento
de Programas e Certificagcdo PMI-ACP — Profissional Certificado em
Métodos Ageis do PMI.

6 Disserte sobre o controle de custos em um projeto de negécios.

R.: Um bom controle de custos requer muita disciplina n&o apenas por parte
do gestor, mas também por parte de toda a equipe que compde o projeto.
Se a equipe tiver a capacidade de analisar a contabilidade financeira do
projeto e detalha-la em planilhas, podera, assim, realizar um controle
de custos com qualidade. Os custos do projeto sdo calculados durante
sua fase de planejamento e devem ser aprovados antes dos trabalhos
comegarem. Com o plano sendo colocado em execugao, todas as
despesas devem ser documentadas e rastreadas, para que tudo
permanega dentro do orgamento inicial. Quando o projeto for concluido,
os custos projetados devem ser comparados com os custos reais,
fornecendo um ponto de referéncia para futuros projetos.

TOPICO 1

1 A melhoria continua, que os japoneses chamam de Kaizen, foi objeto
de estudo de Deming no processo de reestruturagao do Japao poés-
guerra, envolvendo a qualidade. Conforme Newitt (1996), a defini¢gao
de Imai (1986, 1989) indica que a palavra KAIZEN deriva de dois
ideogramas japoneses: KAl = mudanga, e ZEN = bom (para melhorar).

Sobre as caracteristicas pertinentes ao KAIZEN, classifique V para as
sentencgas verdadeiras e F para as falsas:

( ) Quebra de paradigma.

( ) Resultados a longo prazo.

( ) Inspecéo da qualidade.

( ) Gestao centralizada.
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FONTE: NEWITT, D. J. Beyond BPR & TQM - Managing through Processes: Is
Kaizen Enough? Industrial Engineering Conference Proceeding. London, v. 1, p.
100-110, 1996.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:

a)(x)V-F-F-F.

b)()V-V-F-VW.

¢c)()F-V-V-F

d)()F-F-V-V.

2 O método KAIZEN pode ser considerado um elemento-chave para
a competitividade das organizacdes japonesas nas ultimas trés
décadas do século XX (IMAI, 1986; BRUNET, 2000).

Sobre o método KAIZEN, classifique V para as sentengas verdadeiras
e F para as falsas:

( ) Uma das premissas basicas do KAIZEN consiste em querer fazer.

( ) De acordo com o0 método, independentemente de outro fatores, € preciso
tentar fazer.

() O saber fazer ¢ irrelevante, desde que o foco esteja em querer fazer.

() Além de querer fazer, é preciso saber fazer e também poder fazer.

FONTE: IMAI, M. Kaizen: The key to Japan's Competitive Success. New York:

Random House, 1986.

BRUNET, A. P. Kaizen: From Understanding to Action. Institution of Electrical

Engineers: London, 2000.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:

a)(xX)V-F-F-V.

b)()V-V-V-V.

c)()F-V-F-F

d)()F-F-V-F

3 Muitas empresas brasileiras utilizam atualmente metodologias para
a gestao da qualidade em seus processos produtivos, cuja origem
é japonesa. Por esse motivo, encontramos frequentemente nomes
de origem japonesa nos programas implantados em processos
industriais, como é o caso 58S (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke)
e do Kaizen, entre outros. Mais do que simplesmente a utilizagao do
nome original, esses programas trazem os métodos que se baseiam na
cultura japonesa para a qualidade, relacionada ao TQC (Total Quality
Control) ou Controle Total da Qualidade. O Kaizen especificamente
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significa "mudanca boa" e vem sendo largamente utilizado nas
empresas brasileiras nas ultimas décadas. A base para esse método
é a melhoria continua, que em esséncia é um termo bastante
proclamado no meio empresarial, mas nao tao bem compreendido
por muitas das organizagées que o utilizam. A melhoria continua
pode ser bem desenvolvida pela aplicagao do ciclo PDCA através
de "giros sucessivos"”, tornando o processo de melhoria continuo,
ou seja, parte-se do pressuposto de que nunca se esta satisfeito
com a condigao atual. O Kaizen depende da motivagido das pessoas
para aplicar continuamente a metodologia, sendo o grupo composto
por pessoas que sabem fazer, podem fazer e querem fazer. Nesse
contexto, explique no que consiste, de acordo com a metodologia
Kaizen, "Saber fazer", "Poder fazer" e "Querer fazer".

R.: Saber fazer: para que as pessoas possam estar engajadas e realizarem
em conjunto a melhoria continua, é primeiramente necessario que elas
estejam munidas de conhecimento para tal. Para tanto, € essencial que
sejam programados e executados os treinamentos necessarios para
operacionalizar o programa de forma assertiva.

Poder fazer: é necessario prover certa liberdade para as pessoas
envolvidas no que tange a possibilidade de desenvolverem a melhoria,
nao tornando o sistema centralizado ou excessivamente burocratico.
Deve-se considerar a possibilidade de errar e a aprendizagem decorrente
da analise desses erros.

Querer fazer: envolve a motivagdo dos funcionarios para que seja
possivel desenvolver o processo de melhoria.

Trata-se de uma questdo de gerenciamento de recursos humanos,
provendo reconhecimento dessas pessoas, fazendo com que elas tenham
um motivo para realizar as atividades. Essa motivagao pode ser financeira.

4 Uma ferramenta utilizada pelos gestores com o objetivo de guiar e
avaliar suas equipes, sendo, ainda, utilizada para documentar as
melhorias implantadas ou sugeridas, de modo a buscar uma reflexao
dos envolvidos no que tange as mudangas ocorridas, bem como
serve para documentar a aprendizagem promovida, como ponto de
partida para melhoramentos futuro. A empresa Toyota foi a pioneira
na utilizacdo dessa ferramenta, a fim de sintetizar uma grande
quantidade de informagdes em um unico documento, para a gestao
da melhoria continua de seus processos. Sobre essa ferramenta,
assinale a alternativa CORRETA:
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a) ( ) PDCA - (Plan, Do, Check and Action = Planejar, Fazer, Checar e
Agir): busca-se a melhoria continua em determinado indicador do
microprocesso, levando em consideracgédo a linha do tempo. Significa
"melhorar" algo ao longo de um periodo, o qual é utilizado para
identificar, planejar e implantar as mudancas.

b) ( ) Kaizen: significa "mudancga boa" e consiste em um grupo de pessoas
que durante uma semana atua sobre um determinado processo ou
problema, a fim de melhorar seu desempenho. E considerada uma
das metodologias mais eficientes para aperfeigoar os resultados das
organizagodes, tanto nas empresas industriais como em prestadoras
de servigo.

c) (x)A3: também conhecido como produgdo enxuta (Lean
Manufacturing), é a forma como a equipe apresenta o trabalho
para todos os operadores e gestores envolvidos, através do
registro em apenas uma pagina dos principais resultados
obtidos da aplicagao de um PDCA durante um evento Kaizen.

d) ( ) CCQs — Circulos de Controle da Qualidade: busca, entre outros
aspectos, auxiliar no processo de disseminagdo da filosofia de
autocontrole da qualidade e despertar o "gigante criativo", muitas
vezes, inerte dentro das pessoas. Teve inicio nas décadas de 1960
e 1970, periodo no qual a empresa Johnson & Johnson implantou
essa ideia, principalmente com o objetivo de envolver e motivar seus
colaboradores para os processos de mudangas interna e externa.

TOPICO 2

1 O que é o controle total da qualidade (TCQ)?

R.: O TCQ é um sistema capaz de integrar diferentes partes de um processo,
como o desenvolvimento, a manutengéo e os esforgos de melhoria da
qualidade e os demais setores.

2 No que consiste e para que serve a gestio da qualidade total (TQM)?

R.: O TQM é uma estratégia de administragéo orientada a criar a consciéncia

da qualidade em todos os processos organizacionais e 0 seu objetivo é
envolver distribuidores e demais parceiros de negocios.
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Disserte sobre o Prémio Deming de Qualidade.

.. O Prémio Deming foi criado pela Associagcdo Japonesa de Ciéncia e
Engenharia (Juse) e é distribuido anualmente as empresas que mais se
destacaram no desenvolvimento da qualidade de seus produtos, através
da pratica do Total Quality Management (TQM) e as pessoas que tenham
feito contribuicdes ao estudo do TQM ou a sua disseminagéo. Até 1994,
existiam trés categorias do Prémio Deming: (a) para individuos, (b) para
empresas japonesas, e (C) para empresas de outros paises.

O que significa ISO, quando ela foi oficialmente criada e a partir de
quando comecou a funcionar?

: ISO significa Organizacdo Internacional de Padronizagdo. Ela € um
modelo de sistema de gestdo, que vem influenciando varias areas do
conhecimento, para evolugdo e consolidagdo do conceito de qualidade
nas organizagdes. Tem como objetivo de facilitar, em nivel mundial, a
coordenagao e a unificagdo de normas industriais. Ela surgiu em 1946,
em Londres, no Reino Unido, e comegou a operar em 1947, com sede
em Genebra, na Suica.

Quais sdo as vantagens de obter as certificagdes da série ISO?

ganhos econbémicos, ambientais e sociais através de reducdo de custos
e perdas;

melhoria na produtividade, com processos mais controlados o numero de
produtos ndo conformes é reduzido,

foco na satisfagédo do cliente gera fidelizagao;

tratar as ndo conformidades e analisar a causa gera redugédo e/ou
eliminacao de problemas sistémicos;

as praticas de 5S utilizadas como programas de qualidade geram um
ambiente de trabalho melhor;

os treinamentos geram conhecimento aos colaboradores, além de
motivagao.
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TOPICO 3

1 Para que serve o ciclo PDCA?

R.:

Serve para solucionar os problemas que aparecem em uma empresa.
Serve, ainda, para o controle de processos voltados para a solugéo de
problemas. E um plano de acdo que consiste em quatro passos a serem
seguidos, com o objetivo de trazer melhorias a algum processo ou atividade.
PDCA significa Plan (planejar), Do (fazer), Check (verificar) e Act (agir).

2 Quais sao as vantagens da aplicagdao do método A3 em uma empresa

prestadora de servigos?

: O A3 auxilia no gerenciamento e na melhoria de processos. Suas

vantagens sao: € uma ferramenta visual eficaz para impulsionar a
melhoria e promover uma maneira de pensar a solugdo de problemas.
Ele permite que as pessoas nos locais de trabalho possam contribuir para
a solugéo de problemas em vez de apenas trabalhar ao torno dele. O
relatério A3 nao requer horas de treino especializado. Podem ser simples
rascunhos com lapis e papel, sem necessidade de uso de computador.

3 Disserte sobre a importancia dos circulos de controle da qualidade.

R.:

Os CCQs sao formados por pequenos grupos de colaboradores e tém
0 objetivo de propor mudancgas, melhorias ou solu¢des para problemas
encontrados na producdo. Esses colaboradores pertencem ao mesmo
nivel operacional e também estdo em niveis mais proximos a linha
de produgéo. Isso é de grande importancia para a empresa, pois sao
esses colaboradores que conhecem os processos de produgao e estao
lidando com os problemas que surgem no dia a dia. Entdo, os CCQs
ajudam a empresa na busca da qualidade em seus processos.

4 Qual é a importancia do gerenciamento de rotina nas organizagées?

R.:

Ele é imprescindivel para empresas que pretendem melhorar a
sua performance e otimizar os resultados obtidos diariamente. A
desorganizagao reduz a produtividade e ocasiona baixa qualidade
de servigos e produtos. Além disso, ela traz diminui¢cdo e lentidao na
eficiéncia operacional.
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5 O que sao as instrugdes operacionais?

R.:Ele é imprescindivel para empresas que pretendem melhorar a
sua performance e otimizar os resultados obtidos diariamente. A
desorganizacdo reduz a produtividade e ocasiona baixa qualidade
de servigos e produtos. Além disso, ela traz diminuigdo e lentiddo na
eficiéncia operacional.

TOPICO 4
1 O que é a Politica de Qualidade de uma empresa?

R.: A politica da qualidade € um compromisso que a empresa declara para
suas partes interessadas. Assim como a missao, visao e valores ajuda
a alta direcdo a tomar decisdes de priorizagao de projetos, contratagéo
ou desligamento de contratos e estratégias para alcancar resultados, a
politica da qualidade deve ser formalizada para que ajude as pessoas
a tomarem decisdes sobre processos e produtos. E uma das atividades
da Alta Diregao e contém orientagdes gerais, intengdes e objetivos da
organizacgao referente a qualidade.

2 Quais sao os fatores determinantes e influenciadores da qualidade
dos processos de servigos?

R.: Confiabilidade; Capacidade de resposta; Seguranca; Empatia;
Tangibilidade; Exceléncia em servigos.

3 Como deve ser realizada a auditoria interna da qualidade?
R.: O auditor deve realizar os seguintes passos: (1) planejamento para a
condugéo, (2) realizagdo da auditoria, (3) emissado do relatério, e (4)

acompanhamento de ag¢des corretivas solicitadas na auditoria.

4 Como o Controle Estatistico do Processo — CEP — pode auxiliar uma
empresa de servigos?
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R.: O CEP é um método de prevengéao e detecgéo de defeitos/problemas nos
processos avaliados, por esse motivo, ele auxilia a empresa de servigos
através de graficos de controle, o(a) Secretario(a) pode plotar as médias
das medidas de caracteristica de qualidade em amostras do processo
versus o0 tempo para execug¢do do mesmo (ou o niumero da amostra). Ele
compara os resultados de um processo com um padrao, identificando, a
partir de dados estatisticos, as tendéncias para variagdes significativas,
eliminando ou controlando essas variagdes, a fim de reduzi-las cada vez
mais, na empresa.

5 O que fazer para implantar a gestido da qualidade total em uma
empresa?

R.:A TQM é composta por diversos estagios, como por exemplo,
o planejamento, a organizagdo, o controle e a liderangca. Um
desenvolvimento posterior € o Seis Sigma.
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Construa sua propria historia.



