y Estratégia

Concursos

Aula 00

UFS (Engenheiro / Area: Produc&o)
Conhecimentos Especificos - 2023
(Pos-Edital)

Autor:
Daniel Almeida

10 de Novembro de 2023



Daniel Almeida

Aula 00
Sumario
GESTAQO DA QUALIDADE Luuctueeeevseeesssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnesssasessssssssssasesssssssssasessssssssssasesssasesssssnssssasessssns 2
1— Evolugao Historica e Conceito da QUAlIdAde ... sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesas 2
2 — Abordagens Conceituais da QUAalIdade.......oeerrresessss s 12
3 — 05 gurus da QUAlIdade.... s ———————— 16
4 — 05 5 gaps da QUAlIAAde ... ——————————— 43
5—1S0 9001 — CONCEILOS € PriNCIPIOS. iuueeueueeurereeseessessesssesssessessssssssssssssesssssssssssssssssesssssssssssssssssssssessssssssssssssessssssssssssas 45
GESTAQO DA QUALIDADE Iluucvtuerereeeesssssssssesssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnessssssssssssssstasesssssssssssnessssssssssssssssssesssassssses 48
1— Controle Estatistico O ProCeSS0 (CEP) s ssssssesssssssssssss s ssessssssssssesssssssssssassssssssssasssssssesans 48
2 — Ferramentas da QUAlIAAAE ...ttt ss e ss s 70
EVOIUINAO NO VOCADUIATIO.c..ceuieeeteetseeaeessesssesssessss s sssessse s s s s s bbb 104
LISTA 0@ QUESTOES ..vcureureeserseesesseessesssesseessssssesseessesssessessssssses s s s s s £ R R 105
LCT=] oY= 1 o OO OO 118
QUESTOES COMEBNTAUAS ..evreereerreresesressessesssssessessessesss s s essesse bbb s s s s bR S s 119
Referéncia Bibliografica usada Nessa aula ....issssss——— 145

a UFS (Engenheiro / Area: Producdo) Conhecimentos Especificos - 2023 (Pds-Edital)
www.estrategiaconcursos.com.br




Daniel Almeida
Aula 00

APRESENTACAO DA AULA

Nessa aula trabalharemos novas abordagens aplicadas a Gestao da Qualidade I.

Deixarei abaixo meus contatos para quaisquer davidas ou sugestdes. Terei o prazer em orienta-los da

melhor forma possivel nesta caminhada que estamos trilhando.

Rumo a aprovacao!

E-mail: danielalmeida015@yahoo.com.br

Instagram: https://www.instagram.com/professordanielalmeida

GESTAO DA QUALIDADE |

1- Evolucgao Histérica e Conceito da Qualidade

Podemos entao distinguir a linha temporal da qualidade em quatro fases histéricas, onde cada uma

se apresenta com caracteristicas distintas e encaixadas em seu espa¢o-tempo:

Era da inspecao;
Era do controle estatistico;

Era da garantia de qualidade;

YV V VY V

Gestao da qualidade total.
1.1 - Era da inspecao

Como um dos primeiros passos da qualidade em si, a inspecdo foi, gradativamente, tomando seu
espaco. Nos séculos XVIII e XIX, temos que tudo que é produzido era de forma manual (artesaos) e era
fabricado conforme as especificidades dos clientes, através de contato direto entre produtor e
consumidor. Foi também nessa época que ocorreu a revolugdo industrial, fazendo da era da inspec¢ao

também contemporanea do inicio da produ¢do em massa.
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Pontos recorrentes em provas de concurso:

O objetivo era descobrir se o produto foi fabricado conforme planejado;
Inspeg¢do manual com a utilizagao de instrumentos de metrologia;

Inspecao de 100% do que fosse produzido;

<N X X

Como a inspecdo era feita somente apds o produto acabado, havia alto indice de refugo e
retrabalho;
v" Se o produto ndo estivesse de acordo com o padrio, era simplesmente descartado e

produzido outro;

v" Producio limitada a pequenas quantidades.

(o)

TOME

NOTA!

i A era da inspecdo é a iinica fase histérica da gestiao da qualidade que possui em sua abordagem

inspecdo de 100% de tudo que fosse produzido.

1.2 - Era do Controle Estatistico

A era do controle estatistico surgiu com a observancia que era caro e ineficaz inspecionar 100%
dos produtos de uma produ¢do em massa, tendo como ponto chave a introducao de técnicas de
amostragem, assim como outros modelos estatisticos, e, do ponto de vista organizacional, culminou com

o surgimento do departamento de controle da qualidade.
Pontos recorrentes em provas de concurso:

v Busca-se analisar ndo somente se a peca esta defeituosa, mas também a causa do defeito;
v E inviavel a inspe¢do de 100% dos itens, principalmente, em virtude da producio em
massa;

v’ Surge a inspe¢do por amostragem;

<

O foco é o processo e ndo mais o produto;
v" Com a identificagdo do problema e a solucdo aplicada a causa dos problemas, tal acio

trouxe certa estabilidade ao processo produtivo;
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v A figura mais importante nesse periodo foi Walther Shewhart (1891-1967), criador do
Controle Estatistico de Processos (CEP) e da ferramenta de gestdo denominada de Ciclo
PDCA. Que estudaremos ainda nesse material, mas na parte destinada a ferramentas da

qualidade.

&)

TOME

NOTA!

E na era do controle estatistico que surge a inspecao por amostragem, a introducao de modelos

: matematlcos estatisticos e muda-se o foco do produto para o processo produtivo. A ideia era

i descobrir a causa do problema e nao s6 qual produto apresenta o problema.

HORA DE

PRATICAR!

(Cespe 2013 - SEGER/ES - Analista do Executivo) E caracteristica da era do controle estatistico,

: ! na histéria da qualidade, a
A) inspecdo de produtos e servicos com base em amostras.

: B) definicao de produtos e servigos com base nos interesses do consumidor.
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C) garantia de qualidade do fornecedor ao cliente.
D) supervisao de produtos e servicos durante o processo produtivo.
E) inspecao de produtos e servicos um a um ou aleatoriamente.

: Comentarios: Observe a que uma das medidas mais importantes que ocorreram na era do controle
i estatistico foi a inser¢do da inspe¢do com base em amostragens, pois examinar 100% dos produtos se

: mostrou caro e ineficiente.

! Gabarito: Alternativa A

1.3 - Era do Garantia da Qualidade

Nessa fase foi percebido que ndo somente os itens pertencentes a linha de producao tinha
impacto direto no processo produtivo (e na qualidade advinda dele). Novas varidveis como
fornecedores passaram a ser levado em conta, surgindo assim o conceito de cadeia de valor, dessa

forma todos os entes que compdem a cadeia seria responsaveis por garantir a conformidade do produto.
Pontos recorrentes em provas de concurso:

v" 0 foco passou a ser a prevencao;

<

Aprendizagem com os problemas apresentados como fonte de conhecimento;

v A gestdo da qualidade passou a ser analisada como um processo sistémico, permeando
todos os fatores do funcionamento de uma organizagao;

v Surgimento da engenharia de confiabilidade e da filosofia do fazer certo desde a primeira
vez;

v Introducio dos conceitos de que a qualidade é um custo e deve ser calculado;

v Os autores de destaque durante essa fase foram Deming e Duran.
1.4 - Gestao da Qualidade Total

A TQM pode ser definida como um sistema de gerenciamento para uma organizacao focada
no cliente que envolve todos os funcionarios na melhoria continua. Ele usa estratégia, dados e
comunicacao eficaz para integrar a disciplina da qualidade a cultura e as atividades da organizacao.
Muitos desses conceitos estdo presentes nos modernos sistemas de gestao da qualidade, sucessores do
TQM.
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Aqui estdo os principios do gerenciamento da qualidade total - E que caem na sua prova:

Orientacao (foco) pelo cliente: o cliente determina o nivel de qualidade. Ndo importa o que
uma organizacdo faga para promover a melhoria da qualidade - treinando funcionarios, integrando a
qualidade ao processo de design ou atualizando computadores ou software - o cliente determina se

os esforcos valeram a pena.

Envolvimento total dos funcionarios/Respeito aos funcionarios: todos os funcionarios
participam do trabalho em busca de objetivos comuns. O comprometimento total dos funcionarios sé
pode ser obtido depois que o medo é expulso do local de trabalho, quando ocorre o empoderamento
(empowerment) e quando a geréncia fornece o ambiente adequado. Os sistemas de trabalho de alto
desempenho integram os esforcos de melhoria continua as operagdes comerciais normais. As equipes

de trabalho autogerenciadas sao uma forma de capacitacao.

Controle de Processos: Uma parte fundamental do TQM é o foco no pensamento do processo.
Um processo é uma série de etapas que recebem entradas de fornecedores (internos ou externos) e as
transformam em saidas entregues aos clientes (internas ou externas). As etapas necessarias para a
execucdo do processo sao definidas e as medidas de desempenho sdo monitoradas continuamente para

detectar variagdes inesperadas.

Sistema integrado: Embora uma organizagdo possa consistir em muitas especialidades
funcionais diferentes, muitas vezes organizadas em departamentos estruturados verticalmente, sao os

processos horizontais que interconectam essas fun¢ées que sao o foco do TQM.

e (Os microprocessos somam processos maiores e todos os processos agregam-se aos
processos de negocios necessarios para definir e implementar a estratégia. Todos
devem entender a visdo, a missdo e os principios orientadores, bem como as politicas,
objetivos e processos criticos da organizacao. O desempenho dos negdcios deve ser
monitorado e comunicado continuamente.

¢ Um sistema comercial integrado pode ser modelado de acordo com os critérios do
Prémio Baldrige e / ou incorporar os padrdes ISO 9000. Toda organizacdo possui uma
cultura de trabalho tnica e é praticamente impossivel alcancar a exceléncia em seus
produtos e servicos, a menos que uma cultura de boa qualidade tenha sido promovida.

Assim, um sistema integrado conecta elementos de melhoria de negécios na tentativa de
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melhorar e exceder continuamente as expectativas de clientes, funcionarios e outras

partes interessadas. Qualidade em primeiro lugar.

Abordagem estratégica e sistematica - Comprometimento da alta direcao: Uma parte critica
do gerenciamento da qualidade é a abordagem estratégica e sistematica para alcancgar a visdo, missado e
objetivos de uma organizacao. Esse processo, chamado de planejamento estratégico ou gerenciamento
estratégico, inclui a formulacao de um plano estratégico que integra a qualidade como componente

principal.

Melhoria continua: Um grande aspecto do TQM é a melhoria continua do processo. A melhoria
continua leva a organizagdo a ser analitica e criativa, encontrando maneiras de se tornar mais

competitiva e eficaz para atender as expectativas das partes interessadas.

Tomada de decisao baseada em fatos - Acao orientada por fatos e dados: para saber o
desempenho de uma organizacao, sao necessarios dados sobre medidas de desempenho. O TQM exige
que uma organizacdo colete e analise continuamente dados para melhorar a precisdo da tomada de

decisoes, obter consenso e permitir previsdes com base no histérico passado.

Comunicacgdes: durante os periodos de mudanga organizacional, além de fazer parte do dia-a-
dia, as comunicacoes eficazes desempenham um papel importante na manutencao do moral e na
motivacdo dos funcionarios em todos os niveis. As comunica¢gdes envolvem estratégias, método e

pontualidade.

Controle da dispersao: analisar criteriosamente a dispersao dos dados e isolar a causa principal

da dispersao.

Proximo processo é seu cliente: o cliente é a engrenagem principal e ndo se deve discutir com
ele e sim satisfazer seus desejos, desde que dentro da razoabilidade. Nao pode ser permitido que

nenhum produto defeituoso chegue ao cliente.

Controle de monte (ou a montante): é a montante que a satisfagdo do cliente é baseada. As
contribuicdes a jusante sdo menos expressivas. Identificacdo das necessidades reais dos clientes,

assegurar a qualidade em cada etapa, previsao de falhas, preparag¢do do padrao técnico, etc.
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Acao de bloqueio: "Nao se pode errar duas vezes a mesma coisa". A acdo preventiva de bloqueio
impede que a mesma causa resulte em um problema ja previamente conhecido, é feita utilizando FEMA,

FTA, etc.
1.4.1 - Beneficios do TQM

v Posicdo competitiva reforcada;

(\

Adaptabilidade a mudangas ou condi¢des emergentes do mercado, a regulamentos ambientais
e outros regulamentos governamentais;

Maior produtividade;

Imagem de mercado aprimorada;

Eliminacdo de defeitos e desperdicios;

Custos reduzidos e melhor gerenciamento de custos;

Maior rentabilidade;

Melhor foco e satisfacao do cliente;

Maior fidelidade e retencao de clientes;

Maior segurang¢a no emprego;

Melhor relagdo da companhia com os funcionarios;

NN N N N N N U N N

Processos aprimorados e inovadores.
1.4.1 - Implementacao de sistemas de TQM

Etapa 1 - A alta geréncia aprende e decide se comprometer com o TQM. O TQM ¢é identificado como uma

das estratégias da organizacao;

Etapa 2 - A organizacao avalia a cultura atual, a satisfacdao do cliente e os sistemas de gerenciamento da

qualidade;
Etapa 3 - A alta geréncia identifica os principais valores e principios a serem usados e os comunica;
Etapa 4 - Um plano diretor de TQM é desenvolvido com base nas etapas 1, 2 e 3;

Etapa 5 - A organizacdo identifica e prioriza as demandas dos clientes e alinha produtos e servigcos para

atender a essas demandas;
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Etapa 6 - A geréncia mapeia os processos criticos pelos quais a organiza¢do atende as necessidades de

seus clientes;
Etapa 7 - A geréncia supervisiona a formagdo de equipes para os esforcos de melhoria de processos;
Etapa 8 - O momento do esfor¢o TQM é gerenciado pelo comité diretor;

Etapa 9 - Os gerentes contribuem individualmente para o esforco por meio de planejamento,

treinamento ou outros métodos;
Etapa 10 - O gerenciamento e a padronizacdo diarios do processo sao realizados;
Etapa 11 - O progresso é avaliado e o plano é revisado conforme necessario;

Etapa 12 - Consciéncia constante dos funcionarios e feedback sobre o status sao fornecidos e um

processo de recompensa / reconhecimento é estabelecido;
1.5 - Tipos de custos na gestao da qualidade

Observe que a gestdo da qualidade deve analisar os custos envolvidos direta e indiretamente em
virtude de uma produgdo que ndo tem foco em qualidade. Dessa forma, ha varios custos relacionados a
garantia da qualidade e em virtude da falta de qualidade dentro em uma empresa. Os custos em

destaque sao:
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Custos de Avaliacao

Custos de Prevencao

Custos de Falhas Internas

Custos de Falhas Externas

Segundo Slack (2009), a estratificacdo dos custos se d4 da seguinte maneira:

e Custos de Avaliacao sdo aqueles associados ao controle de qualidade, que visam checar se
ocorreram problemas ou erros durante e apds a criagao do produto ou servigo, como por

exemplo:

Y

Inclusdo de modelos estatisticos de amostragem;
Tempo e esfor¢o exigido para inspecionar inputs, processos e outputs
Inspecdo de processos e teste de dados;

Investigacdo de problemas de qualidade e elaboracdo de relatérios de qualidade;

YV V VYV V

Conducao de pesquisas junto a consumidores e de auditoria da qualidade.

o (Custos de Prevencdo sao aqueles incorridos na prevenc¢do de problemas, falhas e erros.

Incluem atividades como:

» ldentificacdo de problemas potenciais e correcao do processo antes da ocorréncia de
ma qualidade;

» Design e melhoria do design de produtos, servicos e processos para reduzir os
problemas de qualidade;

» Treinamento e desenvolvimento para o pessoal desenvolver seu trabalho da melhor
maneira;

» Controle de processo por meio de Controle Estatistico do Processo.
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e (Custos de Falha interna sdo associados aos erros detectados na operacdo interna, ou seja,
antes que chegue ao cliente, permeiam entre as seguintes situacdes:
» Custos de pecas e materiais refugados;
» Custos de pecas e materiais retrabalhados;
» Tempo de producao perdidos em razao de erros;

» Falta de concentragdo decorrente de tempo gasto na correcdo de erros.

e (Custos de Falha Externa sao aqueles detectados fora da operagao, ou seja, ja se encontram
no mercado e/ou foram adquiridos pelo consumidor. Por exemplo:
» Pagamentos de indenizagdes por falhas em produtos ou servicos;
» Custo de comprometimento da imagem
» Custos de garantia; e
>

Custos para a empresa de fornecer em excesso.

FLUXO TEMPORAL DAS ERAS DA QUALIDADE

Era do
Controle
Estatistico

Era da
Inspecao

Era da Gestao Era da
da Qualidade Garantia da
Total Qualidade
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2 — Abordagens Conceituais da Qualidade

Varias sdo as abordagens que procuram apresentar o conceito de qualidade. Segundo Garvin

(2002) no tocante a essas abordagens, cinco se destacam:

a) Transcendental - Essa abordagem vé a qualidade de um produto ou servico como uma caracteristica
inata que é absoluta e universalmente reconhecivel. A qualidade transcendente lembra o conceito de
beleza de Platdo como uma "forma ideal". Sob essa abordagem, um produto ou servigo possui exceléncia
com base em sua relacdo subjetiva com algum padrdao. A capacidade de determinar que o

relacionamento subjetivo sé pode ser desenvolvido através da experiéncia;

b) baseada no produto - Essa abordagem vé a qualidade de um produto ou servigo como quantificavel
com base em determinados atributos. Garvin usa sorvete e tapetes para ilustrar essa abordagem. Os
sorvetes, por exemplo, podem ser classificados de acordo com o teor de gordura da manteiga, com maior
gordura indicando maior qualidade. Os tapetes podem ser classificados de acordo com o nimero de nés
por polegada quadrada, com um tecido mais apertado indicando maior qualidade. Ou seja, a qualidade

¢ mensuravel e pode ser avaliada objetivamente.

A abordagem baseada em produto favorece atributos mensuraveis em detrimento das

preferéncias pessoais de um individuo. No entanto, Garvin identifica oito maneiras ou "dimensodes" que
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as pessoas realmente usam para avaliar a qualidade do produto. Essas dimensdes incluem desempenho,
recursos, confiabilidade, conformidade, durabilidade, facilidade de manutencao, estética e qualidade

percebida. Algumas dessas dimensodes sdo mais objetivas, enquanto outras sao mais subjetivas.

c) baseada no usuario - Essa abordagem baseia-se na premissa de que a qualidade est4 “nos olhos de
quem vé”, onde o espectador € o usudrio. De acordo com essa abordagem, qualidade é o grau em que
um produto ou servico satisfaz as necessidades, desejos ou preferéncias do usudario. Por exemplo, se
usuarios especificos acreditam que um produto X mais barato atende melhor as suas necessidades do

que um produto Y mais caro, entao o produto X seria o de maior qualidade para eles.

d) baseada na producao - Essa abordagem, que Garvin rotulou de "abordagem de fabrica¢do"”, vé a
qualidade como "conformidade com os requisitos"”. Sob essa abordagem, qualquer desvio dos requisitos
do usudrio pretendido reduz a qualidade. Ao contrario da abordagem baseada no usudrio, a abordagem
baseada na produgao ndo considera os olhos de quem vé. Em vez disso, essa abordagem procura medir
objetivamente o grau em que um produto ou servigo estd em conformidade com especificagdes pré-
determinadas.

Garvin identifica cinco tipos de processos de produgdo: projeto, trabalho, lote, linha de
montagem e fluxo continuo. Servicos profissionais, incluindo traducdo, costumam ser analisados como

processos de projeto.

e) baseada no valor - Essa abordagem avalia a qualidade em termos de custos e beneficios: quanto
mais beneficios superam os custos, mais um produto ou servico aumenta em valor. Produtos ou servigos

com maior valor desfrutam de maior qualidade. Como resultado, o produto ou servico com melhor

desempenho pode nao fornecer o valor mais alto e, portanto, ndo sera a mais alta qualidade.

(o)

TOME

NOTA!

Outro fator importante é que custos e beneficios dependem da variabilidade das necessidades

de cada cliente.
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HORA DE

PRATICAR!

i (Comperve - 2015 - UFRN) Considere as duas colunas a seguir, que contemplam, :

i respectivamente, as abordagens da qualidade e seus conceitos.
(1) Baseada na producao

(2) Baseada no valor

(3) Baseada no produto

(4) Transcendental

i (@) A qualidade é sinonimo de exceléncia absoluta e universalmente reconhecivel, nao :

necessitando de complemento algum para a qualificacdo de um produto ao chegar a esse estagio.
(b) A qualidade é considerada uma variavel precisa e mensuravel.

(c) A qualidade trabalha com dois conceitos relacionados, mas distintos, nao sendo bem

definidos, além de depender da variabilidade das necessidades de cada cliente.

(d) A qualidade esta diretamente ligada a oferta e fundamentada na conformidade com as

especificacdes do projeto.

A associacdo correta entre as colunas é expressa por
A) 3a, 4b, 1c, 2d.

B) 2a, 1b, 4c, 3d.

C) 44, 3b, 2¢, 1d.

D) 4a,3b, 1c, 2d.
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: Comentarios:
i Analisando as relagdes vamos comecar do 4 ao 1:

: (4) Transcendental - Essa abordagem vé a qualidade de um produto ou servico como uma :
i caracteristica inata que é absoluta e universalmente reconhecivel. Logo, relacionaremos a 1 com

i aletra a - Ficando assim 4a.

7

(3) Baseada no produto - "(..)JOu seja, a qualidade é mensuravel e pode ser avaliadag

objetivamente. Logo, relacionaremos a 3 com a letra b - Ficando assim 3b.

(2) Baseada no valor - Essa abordagem avalia a qualidade em termos de custos e beneficios (olha os
! dois conceitos relacionados aqui). Outro fator importante é que custos e beneficios dependem
! da variabilidade das necessidades de cada cliente. Logo, relacionaremos a 2 com a letra c -

: Ficando assim 2c.

(1) Baseada na producao - Essa abordagem procura medir objetivamente o grau em que um
produto ou servico esta em conformidade com especificacdes pré-determinadas (no projeto).

: Logo, relacionaremos a 1 com a letra d - Ficando assim 1d

! Gabarito: Alternativa C
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3 - Os gurus da qualidade

Nessa secao estudaremos os principais gurus da qualidade recorrentes em provas de concurso,

bem como a forma que as bancas cobram sobre eles.

3.1 Walter Shewhart

As nogdes originais de Gerenciamento da Qualidade Total e melhoria continua remontam a um

ex-funcionario da Bell Telephone chamado Walter Shewhart. Um dos professores de W. Edwards

Deming, ele pregou a importancia de adaptar os processos de gerenciamento para criar situagoes
lucrativas para empresas e consumidores, promovendo a utilizacdo de sua proépria criacdo - o grafico

de controle do CEP.

Walter Shewhart acreditava que a falta de informacgdes dificultava muito os esfor¢os dos
processos de controle e gerenciamento em um ambiente de produgdo. Para ajudar um gerente a tomar
decisbes cientificas, eficientes e econdmicas, ele desenvolveu métodos de Controle Estatistico de

Processo. Muitas das ideias modernas sobre qualidade devem sua inspiracdo ao Walter Shewhart.

Ele também desenvolveu o ciclo de aprendizado e aprimoramento do ciclo de Shewhart,

combinando o pensamento criativo da geréncia com a analise estatistica. Este ciclo contém quatro

etapas continuas: Planejar, Fazer, Verificar e Agir (Abordaremos no item: FERRAMENTAS DA
QUALIDADE). Shewhart acreditava que essas etapas (comumente chamadas de ciclo PDSA ou PDCA),
acabam por levar a melhoria da qualidade total. O ciclo extrai sua estrutura da no¢do de que a avaliagdo
constante das praticas de gerenciamento - bem como a vontade da geréncia em adotar e/ou

desconsiderar ideias - sdo chaves para a evolucao de uma empresa bem-sucedida.

HORA DE

PRATICAR!
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i Quase que em sua totalidade de questdes sobre Walter Shewhart gira em torno do ciclo PDCA - :

{ Tome nota disso!

(ESAF- ESAF- 2015) A ferramenta de gestdo criada por Walter Shewhart e, mais tarde,
amplamente divulgada por Willian Deming, cujo objetivo é implementar um processo de
! melhoria continua, através de ciclos de planejamento e controle de uma determinada atividade,

é denominada

A) Ciclo 5S.

B) Ciclo PDCA.

C) Diagrama de Ishikawa.
D) Diagrama de Pareto.
E) Fluxograma.
Comentarios:

As referéncias quantos ao questionamento sobre a contribuicdo de Walter Shewhart com posterior

divulgac¢do por Deming remonta a uma questdo classica: CICLO PDCA - Nao esqueca.

Gabarito: Alternativa B

3.2 William Edwards Deming

William Edwards Deming é amplamente reconhecido como o principal pensador em
administracdo no campo da qualidade. Ele era um estatistico e consultor de negécios cujos métodos
ajudaram a acelerar a recuperacao do Japao apés a Segunda Guerra Mundial. Ele construiu o método

que permitiu que individuos e organizacdes planejassem e melhorassem continuamente a si
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mesmos, seus relacionamentos, processos, produtos e servicos. Sua filosofia é de cooperacao e

melhoria continua; evita culpas e redefine erros como oportunidades de melhoria.

Deming criou 14 principios que fornecem uma estrutura para o desenvolvimento de

conhecimento no local de trabalho e podem ser usados para orientar planos e objetivos de negécios em

longo prazo. Os pontos constituem tanto um plano de acdo quanto um codigo filosofico de

gerenciamento da qualidade.

a UFS (Engenheiro / Area: Producdo) Conhecimentos Especificos - 2023 (Pds-Edital)

10.

11.

12.
13.

Criar constancia de propoésitos em direcdo a melhoria de produtos e servicos, com o
objetivo de se tornar competitivo, permanecer nos negdcios e gerar empregos;

Adotar a nova filosofia. A administracao ocidental deve despertar para o desafio, deve
aprender suas responsabilidades e assumir a lideranca pela mudanca;

Cessar a dependéncia da inspe¢do em massa. Construa qualidade no produto desde o
inicio;

Terminar a pratica de conceder negdcios com base apenas no preco. Em vez disso,
minimize o custo total. Deve-se buscar um unico fornecedor para qualquer item, com base
em um relacionamento de lealdade e confian¢a em longo prazo;

Melhorar constantemente o sistema de producao e servigo para aprimorar a qualidade e
reduzir o desperdicio;

Instituir treinamento e reciclagem no local de trabalho;

Instituir lideranca. O objetivo da supervisdo deve ser liderar e ajudar as pessoas a fazer
um trabalho melhor;

Afastar o medo para que todos possam trabalhar efetivamente para a empresa;

Quebre barreiras entre departamentos. Pessoas em pesquisa, design, vendas e produgao
devem trabalhar em equipe, para prever e resolver problemas de producao;

Eliminar slogans, exortacdes e metas para a for¢a de trabalho, pois elas ndo atingem
necessariamente seus objetivos;

Eliminar cotas numéricas para levar em conta a qualidade e os métodos, em vez de apenas
numeros;

Remova barreiras que retirem das pessoas o orgulho em seu trabalho;

Institua um vigoroso programa de educacao e treinamento para a geréncia e a forca de

trabalho;
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14. Tome medidas para realizar a transformacdo. Gerenciamento e forca de trabalho devem

trabalhar juntos.

TOME

NOTA!

Segundo Deming, 85% dos erros em qualquer desempenho sao erros de processo (ou de causa

comum) e somente cerca de 15% sao atribuidos a causas especificas incluindo erro do

trabalhador.

Juntamente com seus 14 pontos para orientar a transformacao, Deming exp0s algumas "Doencgas

Mortais" que prejudicariam as tentativas de qualquer organiza¢ao de se tornar de classe mundial:

» Falta de Constancia de Propdsito: Planejar um produto ou servico que tera mercado, manter a
empresa em atividade e criar mais empregos. E muito melhor adotar a melhoria continua de
todos os processos para produzir um resultado que traga os clientes de volta com constancia
do que trabalhar para o préximo dividendo dos acionistas, pois o dividendo sera consequéncia.
De forma que desviar do foco da melhoria continua seria a primeira doenga demonstrada em sua
filosofia de trabalho.

» [Enfase nos lucros de curto prazo: é alimentado pelo medo corporativo de aquisicdo e pressio
hostis por parte de institui¢cdes e acionistas investidores para um retorno rapido. A maioria das
empresas ocidentais é motivada pela necessidade de ganhar dinheiro; as empresas
verdadeiramente bem-sucedidas do mundo adotaram uma abordagem bastante diferente
- tornam-se de classe mundial no que fazem e, posteriormente, desfrutam da melhoria de
longo prazo na participacdo de mercado e na lucratividade que se segue.

» Avaliacdo de Desempenho - Revisdo Anual: Empurra as pessoas para o interesse proprio,
porque a avaliacao se concentra no resultado final e ndo na lideranca aplicada para ajudar as
pessoas a melhorar seus processos. Um sistema de classificacao por mérito recompensa as
pessoas que se saem bem dentro do sistema e, portanto, desencoraja as pessoas a
melhorar o sistema. "Nao faca ondas" ou "Ndo balance o barco" sao frases tipicas que significam

que, se o individuo valoriza sua "carreira", ele nao fara nada que prejudique sua classificagcdo
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anual (Avaliacao de Desempenho). Tanto a organizacdo quanto o individuo sdo os perdedores
- nenhum dos dois realizou todo o seu potencial.

Os gerentes passam grande parte do tempo gerenciando ou combatendo crises - esse é
um trabalho altamente visivel que merece uma boa classificagcdo anual. Por outro lado, o gerente
que planeja e alcanca silenciosamente os requisitos por meio de uma abordagem correta pela
primeira vez é invisivel - ele apenas faz seu trabalho. Embora pareca inadequado, o gerente que
ndo faz as coisas direito da primeira vez, mas faz um excelente trabalho de combate aos conflitos,
é frequentemente mais bem visto por causa da propria visibilidade que o gerenciamento de
crises fornece.

Ainda ha dois pontos importantes sobre avaliacdo de desempenho que despencam em
provas de concursos:

v’ Avaliagdes positivas podem ser utilizadas para promover aqueles que o chefe

deseja excluir do grupo.
v’ Avaliagdes negativas tendem a ndo considerar a regra dos 85 - 15% na imputacio
dos erros ao individuo.

Mobilidade excessiva de gerenciamento: tornou-se pratica comum ao administrador passar
de uma posicao para outra em empresas diferentes, porque essa € uma boa experiéncia e,
portanto, é boa para a carreira do individuo. Pode ser o caso, mas para a organizacdao é
desastroso. Como uma empresa pode ter constancia de propésito quando sua administra¢do
(gestor) esta sempre mudando?
Dirigir a empresa apenas baseado-se em nimeros visiveis: uma empresa nio pode ter
sucesso apenas com numeros visiveis e, embora os numeros visiveis sejam importantes, por
razoes praticas de financgas diarias, os nimeros mais importantes nao sao faceis de quantificar.
Por exemplo, um cliente satisfeito comprard novamente e anunciard sua satisfacdo com o
produto; por outro lado, um cliente insatisfeito divulgard os problemas que ele sofreu e
influenciard outras pessoas a ndo comprar o mesmo produto. Um aprimoramento organizacional
em funcdo da melhoria da qualidade e o aumento do "orgulho no trabalho" para os colaboradores
resultardo em mais esforgo e atencao aos detalhes, melhorando a qualidade e a produtividade.
Gastos médicos excessivos: Varias empresas gastam fortunas em funcio de agdes trabalhistas
por acidentes de trabalho que poderiam ser evitados.
Gastos excessivos com despesas juridicas: Outros pontos juridicos, como processos por falta
de adequacgdo a normas e/ou descumprimento de leis, tem tomado bastantes recursos das

organizac¢oes em geral.
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'fg RESUMINDO

[

Falta de Constancia de
Propdsito

Enfase nos lucros de curto
prazo

Avaliacdao de Desempenho
- Revisdao Anual

Mobilidade excessiva de
gerenciamento

Dirigir a empresa apenas
== baseado-se em nimeros
visiveis:

Doencgas Mortais para Deming

=Gastos médicos excessivos:

Gastos excessivos com

despesas juridicas:

Deming descreveu seu pensamento sobre o gerenciamento de organizagdes no Sistema de
Conhecimento Profundo (System of Profound Knowledge). Talvez essa seja a menos conhecida de suas
contribui¢cdes, mas (como o proprio nome indica) é a mais profunda. A abordagem combina o
pensamento sistémico com o entendimento da andlise estatistica, o foco das pessoas e a abordagem
de aprendizado com base no conhecimento gerado pelos outros elementos levam a Teoria do

conhecimento.

Teoria do conhecimento: E o método cientifico na pratica. Devemos procurar aprender com
nossas experiéncias, principalmente considerando os outros trés elementos do Sistema de
Conhecimento Profundo que sdo: Pensamento sistémico, Teoria da Variabilidade e Elementos de
Psicologia também conhecidos com triangulo de interacdo. Devemos procurar entender os efeitos

das decisoes e mudangas, procurar evidéncias e julgar apenas quanto a Teoria do conhecimento.
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> Pensamento sistémico (e alguns autores trazem como teoria dos sistemas): Esta é a
arte de ver o mundo de maneira conjunta. Envolve ver sua organizacdo como um sistema,
em vez de adotar uma abordagem redutiva para considerar apenas as partes individuais.
E importante que todos no sistema entendam os objetivos do sistema e entendam o
processo pelo qual os resultados sao obtidos. As mudangas precisam considerar impactos
consequenciais e indiretos.

» Teoria da Variabilidade: E o estudo das variagdes que ocorrem num sistema.
A variagio esta sempre presente nas pessoas, processos, produtos etc. E preciso entender
0 que essa variacdo estd querendo nos dizer. Ha causas comuns e causas especificas para
a variacdo. Nao se deve errar na consideracdo desses tipos e nas interpretacdes e
conclusdes a respeito. E importante compreender os dados e a interpretacio que fazemos

deles.

A variabilidade permite também avaliar a importancia das fun¢des de cada perda no sistema
todo e ter uma compreensdo do dano causado pelo erro sucessivo. Ela é vital na otimizagdo de um
sistema e na compreensao das diferencas entre as pessoas, da relagdo entre elas e da interagdo entre

elas e o sistema onde atuam.

» Elementos de Psicologia: As pessoas sio uma parte muito importante do sistema. Como
eles reagirdo as mudancgas? Como eles se sentem em relagdo ao trabalho? Variagdes ou
outras partes do sistema causam estresse ou levam a comportamentos inadequados?
Como os gerentes de decisao terao impacto nas pessoas em termos de motivacdo, orgulho,

etc? Quao aberto é possivel estar no ambiente da empresa?

()

TOME

NOTA!

E a natureza integrativa do modelo que é mais importante considerar nesta fase. O ponto de
Deming era que a consideracao fragmentada desses problemas provavelmente levaria a

resultados abaixo do ideal e um foco indevido em uma area.
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‘ATENCAO
DECORE!

Aprendizado

com a Analise Cientifica
experiéncia

Teoria da Teoria do
Variabilidade Conhecimento.

Pensamento
sistémico

Elementos de
Psicologia

HORA DE

PRATICAR!

(COMPERVE UFRN - 2015) Em relacdo a gestdao da qualidade e Deming, é correto afirmar:

A) A constancia de propdsitos é o resultado de trés deveres para a administra¢do da organizacdo: :

i inovar, alocar recursos e melhorar constantemente.

;B) O Triangulo de Interagdo representa os conhecimentos de Teoria de Sistemas, Teoria da :

Variabilidade e Teoria do Conhecimento.

: C) O mérito como critério de classificacdo visa a lideranga e conduz o desempenho do planejamento em :

: longo prazo, proporcionando um clima organizacional propicio ao trabalho em equipe.
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D) A qualidade deve trabalhar com exortagdes, lemas e metas com vistas ao nivel zero de falhas, pois o

: maior empenho dos funcionarios melhora a qualidade e produtividade.
: Comentarios:

Vamos analisar as alternativas, comecando da D para a alternativa A (ndo tem nada de estranho

i nisso, viu?)

D) A qualidade deve trabalhar com exortagdes, lemas e metas com vistas ao nivel zero de falhas, pois o
maior empenho dos funcionarios melhora a qualidade e produtividade. Observe que essa alternativa
afirma que a qualidade deve trabalhar com exortacoes e metas, o que confronta exatamente o
principio 10 dos pontos que Deming pontua "Eliminar slogans, exortacoes e metas para a forca de

! trabalho, pois elas ndo atingem necessariamente seus objetivos.", portanto, item ERRADO.

: C) O mérito como critério de classificagdo visa a lideranga e conduz o desempenho do planejamento em :
: longo prazo, proporcionando um clima organizacional propicio ao trabalho em equipe. Deming aponta :

: que "Um sistema de classificacdo por mérito recompensa as pessoas que se saem bem dentro do sistema :

i e, portanto, desencoraja as pessoas a melhorar o sistema", assim, item ERRADO.

;B) O Triangulo de Interacao representa os conhecimentos de Teoria de Sistemas, Teoria da :

Variabilidade e Teoria do Conhecimento. O tridngulo de interacao se da por Pensamento sistémico,

Teoria da Variabilidade e Elementos de Psicologia. Portanto, item ERRADO.

i A) A constancia de propositos é o resultado de trés deveres para a administracdo da organizacao: :
: inovar, alocar recursos e melhorar constantemente. Eis 0 nosso gabarito! Deming menciona que "E

: muito melhor adotar a melhoria continua de todos os processos para produzir um resultado que traga

i os clientes de volta com constancia do que trabalhar para o préximo dividendo dos acionistas, pois o

i dividendo sera consequéncia.”

! Gabarito: Alternativa A

3.3 Joseph Moses Juran

O Dr. Joseph M. Juran é considerado por muitos como o pai de muitas das técnicas de gestao da

qualidade ainda utilizadas na industria atualmente. Nascido na Roménia em 1904, depois que sua

\

familia emigrou para os Estados Unidos, ele se formou em engenharia elétrica. Nos anos seguintes a

Q-

Primeira Guerra Mundial, ele comegou a trabalhar para o Sistema Bell, que viu sua introducao

amostragem estatistica e controle de qualidade. Durante a Segunda Guerra Mundial, Juran atuou como
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administrador no governo Lend-Lease Administration, e na conclusdo da guerra optou por nao retornar

a Bell, em favor de promover seu trabalho no campo da qualidade.

Ocupando uma posicao no Departamento de Engenharia Industrial da Universidade de Nova
York, Juran passou os anos seguintes refinando suas teorias sobre controle de qualidade enquanto
lecionava e consultava extensivamente empresas. Ele também comecgou a escrever o que se tornaria seu
aclamado Manual de Controle de Qualidade, publicado pela McGraw-Hill em 1951. O manual de Juran
ainda esta impresso - atualmente em sua sétima edicao e consideravelmente expandido a partir da
publicagdo original do livro - e ainda é amplamente considerado como o texto principal sobre controle

de qualidade.

A reputacao do Juran no campo da gestdo da qualidade se espalhou ndo apenas nacionalmente,
mas mundialmente. Em 1954, a Uniao de Cientistas e Engenheiros Japoneses convidou Juran para o
Japao para discutir as teorias e técnicas que ele havia desenvolvido ao longo dos anos. Enquanto esteve
13, ele realizou sessGes com gerentes seniores e intermediarios de varias empresas japonesas,

explicando como incorporar atividades de controle de qualidade em seus processos.

A visita de Juran ao Japdo ajudou a iniciar uma mudanca de atitude em relacdo ao controle de
qualidade nas industrias do pais, criando uma cultura dentro da qual, nos anos seguintes, 0s processos
de qualidade se tornaram cada vez mais integrados ao pensamento gerencial e as praticas cotidianas de
trabalho. Isso permitiu a industria japonesa produzir exportacdes de alta qualidade a precos mais
baixos, dando uma vantagem consideravel no cenario mundial. A partir de meados da década de 1960,
Juran teve grande influéncia na difusdo de atitudes japonesas em relacdo a qualidade, para aplica¢des

mais difundidas nos Estados Unidos.

A abordagem de gerenciamento de qualidade do Dr. Juran é baseada em trés principios

fundamentais:

A primeira é a aplicacdo do principio de Pareto - também conhecido como "regra 80/20".
No contexto da qualidade, isso significa identificar “os poucos vitais e os muitos triviais” - em outras
palavras, a pequena porcentagem de causas-raiz nos processos de manufatura ou servico que

representam o maior efeito em termos de defeitos ou custo.

O segundo principio da abordagem de Juran a qualidade é a teoria da administracao. Isso

envolve uma mudanca de pensamento, afastando-se do mero foco na qualidade do produto final, para
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um exame mais amplo da dimensdo humana do gerenciamento da qualidade. A educacido e o
treinamento dos gerentes no local de trabalho sdo tdo importantes quanto as porcas e os parafusos do
processo de fabricacdo, enquanto outros fatores humanos, como resisténcia a mudanca, também
precisam ser considerados. A teoria de gestao de Juran foi fundamental na expansao dos principios de
gerenciamento da qualidade além do chdo de fabrica para principios que também poderiam ser

aplicados a processos relacionados a servicos.

O terceiro principio consiste em trés processos frequentemente conhecidos coletivamente como

a Trilogia Juran. Esses trés elementos sdo o’

> Planejamento da qualidade: A etapa de desing. E nessa etapa que sio estabelecidos
objetivos, planos de a¢do, bem como metas de qualidade e os produtos e processos
necessarios a realizacao dessas metas;

» O controle da qualidade: aqui ocorrem inspe¢des continuas para garantir que os
processos estejam sob controle, bem como fazer um comparativo entre o desempenho
real e o desempenho planejado; e

» Melhoria da qualidade: Nessa etapa esta incluso o refinamento_proativo dos processos
para melhora-los, bem como aprimorar o desempenho rumo a um nivel superior de

qualidade dando maior grau de competitividade a organizacao.

Principio de Pareto

Teoria da Administracao

— Trilogia Juran EE——

Outro ponto de destaque acerca de Juran foi que ele desenvolveu o processo de dez etapas ou

principios da qualidade que se sobrepdem aos catorze pontos de Deming. Eles combinam bem com

a filosofia de especialistas em qualidade.
1. Conscientizar tanto a necessidade de melhoria quanto as oportunidades de melhoria;

2. Estabelecer metas para melhoria;
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3. Organize para cumprir as metas que foram definidas;

4. Forneca treinamento;

5. Implementar projetos voltados para a solucao de problemas;
6. Relatar progresso;

7. Dé reconhecimento;

8. Comunique resultados;

9. Mantenha a pontuacio;

10. Mantenha a dindmica criando melhorias nos sistemas regulares da empresa.

ORA D

E
ICAR!

i conscientizagdo e planejamento. A conscientizac¢do é o caminho para resultados e o :
planejamento é estabelecer metas especificas a serem atingidas; estabelecer planos para atingir
tais metas; atribuir responsabilidades definidas a fim de obter resultados e recompensar com
base em resultados obtidos. Adicionalmente, existem duas vertentes criticas no processo de

planejamento (ARAUJO, 2001. p. 119). Quem é o autor dessa afirmac¢ao?
A) Joseph M. Juran;

B) W. Edwards Deming;

C) Armand V. Feigenbaum;

D) Philip B. Crosby;

E) K. Ishikawa.

: Comentarios:
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! Observe que quando Juran trouxe os 10 principios que "otimizariam" os 14 de Deming, logo nos trés

primeiros ele cita:

1. Conscientizar tanto a necessidade de melhoria quanto as oportunidades de melhoria;
2. Estabelecer metas para melhoria;

3. Organize para cumprir as metas que foram definidas;

: 0 que esta destacado acima é exatamente o descrito no enunciado, assim, podemos concluir que o autor

é o Joseph M. Juran

Gabarito: Alternativa A

3.4 Philip Crosby

Philip Crosby foi um influente autor, consultor e fil6sofo que desenvolveu conceitos para definir
e comunicar praticas de melhoria de qualidade. Sua influéncia foi extensa e global. Ele escreveu que o
best-seller "Quality is free" -> Memorize o nome desse livro porque ele é recorrente em questio
acerca de Crosby <- em 1979, numa época em que o movimento da qualidade era uma forca crescente
e inovadora nos negdcios e na manufatura. Nos anos 80, sua empresa de consultoria estava

assessorando 40% das empresas da Fortune 500 em gerenciamento de qualidade.

Crosby enfatizou que a qualidade nio é intangivel nem incomensuravel. E um imperativo
estratégico que pode ser quantificado e colocado de volta ao trabalho para melhorar os resultados. Os
niveis aceitaveis de qualidade ou defeito e as medidas tradicionais de controle de qualidade

representam evidéncia de falha e ndo garantia de sucesso. Para Crosby, a énfase esta na prevencao,

ndo na inspecao e cura. O objetivo é alcancar os requisitos predeterminados sempre da primeira vez.

Ele acredita que a responsabilidade primordial pela baixa qualidade é da geréncia e que ela define o tom

da iniciativa de qualidade desde o topo.

A abordagem de Crosby a qualidade é inequivoca. Para ele, qualidade boa, ruim, alta e baixa sao
conceitos sem sentido, e o significado de qualidade é conformidade com os requisitos. Produtos nao
conformes sdo aqueles que o gerenciamento ndo conseguiu especificar ou controlar. O custo da ndo
conformidade é igual ao custo de ndo fazer direito da primeira vez, e de ndo eliminar defeitos nos

processos.
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Para Crosby, o objetivo maior é FAZER CERTO DESDE A PRIMEIRA VEZ.

Zero defeitos nao significa que as pessoas nunca cometem erros, mas que as empresas nao
devem comecar com permissoes ou metas abaixo do padrao com erros como uma expectativa
embutida. Em vez disso, o trabalho deve ser visto como uma série de atividades ou processos, definidos

por requisitos claros, realizados para produzir resultados identificados.

Sistemas que permitem que as coisas déem errado - para que essas coisas devam ser feitas

novamente - podem custar as organizacdes entre 20% e 35% de sua receita, na estimativa de Crosby.

Sua abordagem da qualidade foi apresentada em guality is free e geralmente é resumida nas 14

etapas a seguir:

1. Compromisso da geréncia: A necessidade de melhoria da qualidade deve ser
reconhecida e adotada pela geréncia, com énfase na necessidade de prevencao de
defeitos. A melhoria da qualidade é equiparada a melhoria do lucro. E necessaria uma
politica de qualidade que declare que "cada individuo deve executar exatamente como
o requisito ou fazer com que o requisito seja oficialmente alterado para o que a
empresa e o cliente realmente precisa.”;

2. Equipe de melhoria da qualidade: Representantes de cada departamento ou func¢ao
devem ser reunidos para formar uma equipe de melhoria da qualidade. Devem ser
pessoas que tenham autoridade suficiente para comprometer a drea que representam
para a ac¢ao.

3. Medicao da qualidade: O status da qualidade deve ser determinado em toda a empresa.
[sso significa estabelecer medidas de qualidade, para cada area de atividade, que sao
registradas para mostrar onde a melhoria é possivel e onde a a¢do corretiva é necessaria.
Crosby defende a delegacdo dessa tarefa as pessoas que realmente fazem o trabalho,

preparando o cenario para a prevencao de defeitos no trabalho, onde realmente conta.
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Avaliacao do custo da qualidade: O custo da qualidade ndo é uma medida absoluta de
desempenho, mas uma indicagdo de onde a acdo necessaria para corrigir um defeito
resultara em maior lucratividade.

Consciéncia da qualidade: envolve, por meio de treinamento e fornecimento de
evidéncias visiveis da preocupa¢do com a melhoria da qualidade, conscientizar os
funcionarios sobre o custo para a empresa de defeitos. Crosby enfatiza que esse processo
de compartilhamento é um - ou mesmo o - passo fundamental em sua visao de qualidade.
Acao corretiva: A discussdo sobre problemas trara solu¢des e também levantara outros
elementos para aprimoramento. As pessoas precisam ver que os problemas estao sendo
resolvidos regularmente. A acdo corretiva deve entao se tornar um habito.

Estabeleca um comité ad-hoc para o Programa Zero Defeitos: Zero Defeitos nio é
um programa de motivagao - seu objetivo é comunicar e "instalar" a nogdo de que todos
devem fazer as coisas corretamente da primeira vez.

Treinamento do supervisor: Todos os gerentes devem receber treinamento formal nas
14 etapas antes de serem implementados. Um gerente deve entender bem cada uma das
14 etapas para poder explica-las ao seu pessoal.

Dia de zero defeitos: é importante que o compromisso com os zero defeitos, como o
padrdao de desempenho da empresa, cause impacto e que todos recebam a mesma
mensagem da mesma maneira. O Dia de zero defeitos, quando os supervisores explicam
0 programa ao seu pessoal, deve causar uma impressdao duradoura como um dia de "nova

atitude".

10.Estabelecimento de metas: Cada supervisor leva seu pessoal a estabelecer metas

especificas e mensuraveis pelas quais devem se esforcar. Geralmente, eles incluem

objetivos de 30, 60 e 90 dias.

11.Remocao da causa do erro: Solicita-se aos funcionarios que descrevam, em um

formulario simples de uma pagina, quaisquer problemas que os impecam de realizar um
trabalho sem erros. Os problemas devem ser reconhecidos dentro de vinte e quatro
horas pela fun¢do ou unidade a qual o problema foi tratado. Isso constitui um passo
fundamental na construcdo da confian¢a, pois as pessoas comecardo a ficar mais

confiantes de que seus problemas serao tratados e resolvidos.

12.Reconhecimento: E importante reconhecer aqueles que atingem seus objetivos ou

realizam atos notaveis com um prémio ou premiacdo, embora isso ndo deva ser

financeiro. O ato de reconhecimento é o que é importante.
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13.Conselhos da qualidade: Os profissionais da qualidade e os lideres de equipe devem se
reunir regularmente para discutir melhorias e upgrades no programa da qualidade.

14.Faca tudo de novo: durante o curso de um programa tipico, com durac¢do de 12 a 18
meses, a rotatividade e a mudanca dissipardo grande parte do processo educacional. E
importante montar uma nova equipe de representantes e iniciar o programa novamente,
comecando com Dia de zero defeitos. Esse "recomeco” ajuda a qualidade a se arraigar na

organizacao.

Aolongo de seu trabalho, o pensamento de Crosby foi consistentemente caracterizado por quatro

absolutos:

A definicdo de qualidade é conformidade com os requisitos.
O sistema de qualidade é a prevencao.

0 padrao de desempenho é zero defeitos.

D N NI N

A medicao da qualidade é o preco da nao conformidade ou "a qualidade é medida pelo

custo da ndo qualidade”

A maior contribuicdo feita por Crosby é indicada pelo fato de que suas frases "zero defeitos",
"acertar da primeira vez" e "conformidade com os requisitos" agora inserem ndo apenas o vocabulario

da qualidade em si, mas também o vocabulario geral de gestao.

O trabalho de Crosby na melhoria da qualidade nas organiza¢des langcou as bases para

ferramentas de qualidade mais recentes, como: seis sigma, processos enxutos e exceléncia nos negocios.

HORA DE

PRATICAR!

(QUADRIX CONTER - 2017) Philip Crosby propoe uma sequéncia de passos para a 1mplanta(;a0
: i de um programa de melhoria da qualidade nas empresas/instituicdes. Dentre eles, esta a : E

avaliacdo do custo da nao qualidade:
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: A) em que o papel da equipe é avaliar o que é necessario em cada departamento e levar a cabo tudo o :

que diz respeito a politica geral da qualidade da organizacgao.

B) que tem a finalidade de fortalecer a cultura do fazer certo pela primeira vez, para evitar repeti¢oes

i de agOes e economizar tempo e pessoal.

C) em que as equipes da melhoria da qualidade deverao fazer uma estimativa dos custos da nao
qualidade como, por exemplo, despesas com retrabalhos, despesas com trocas, de forma a identificar

i zonas prioritarias em que as a¢des serdo imediatamente rentaveis.

: D) cujo propdsito é que os funcionarios compreendam a importancia do respeito pelas especificacdes e :

i o custo das nao conformidades.

: E) que confere aos dirigentes os diferentes niveis de responsabilidades e experiéncias para que :

implementem o que lhes compete no programa global de melhoria da qualidade.

Comentarios: Um dos quatro absolutos de Crosby denota que "A medi¢ao da qualidade é o preco da
ndo conformidade ou "a qualidade é medida pelo custo da ndao qualidade” e com base nesse

: principio podemos concluir que a alternativa correta € a letra C.

! Gabarito: Alternativa C

3.5 Genichi Taguchi
As principais contribui¢des de Genichi Taguchi sao:

» Fungao de perda;
» Afilosofia do controle de qualidade off-line;

> Novos designs experimentais.
3.5.1 Funcao de perda
Taguchi criou uma equagao para quantificar o declinio do valor percebido de um produto por um

cliente, a medida que sua qualidade diminui. Essencialmente, ele informa aos gerentes quanto de receita
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eles estio perdendo devido a variabilidade em seu processo de producio. E uma ferramenta poderosa
para projetar os beneficios de um programa de melhoria da qualidade. Taguchi foi a primeira
pessoa a equiparar qualidade com custo. A funcdo de perda de Taguchi é um diagrama da perda
para a empresa em que os resultados reais diferem (se afastam) de um valor-alvo. A fun¢ao de
perda de Taguchi destina-se a obter nao apenas a perda para o cliente, mas também para a sociedade

em geral, que podem ser medidas pelo custo.

A funcgao de perda estima a quantidade de "perda"” mesmo que as pecas sejam feitas dentro dos
limites de especificacao. Isso é necessario para permitir que uma empresa que produz todas as pecas
dentro dos limites de especificagdo ainda tenha reclamagdes de garantia e de clientes. Ou seja, hd alguma
perda associada a uma populagdo de pegas, ndo importa quao bem elas sejam produzidas. Contanto que

qualquer peca seja diferente das especificagcdes de destino, havera alguma perda.

Taguchi define perda como uma expressao quadratica em termos de caracteristicas de qualidade
medidas da peca que varia entre o valor alvo e os limites de especificacdo, ou seja, limites de
especificacdo (controle) superior e inferior. A funcao de perda é definida de modo que, quando a pega é
feita conforme especificado, a perda é ausente. A perda se torna igual ao custo de produc¢do de uma dnica
peca, que é o custo da rejeicao, quando todas as pecas sdo feitas fora dos limites de especificacdo. A
perda entre o valor-alvo e os limites de especificacdo é de forma parabdlica, simétrica em relagdo ao
objetivo. A aplicacdo das fung¢des de perda de Taguchi pode ser uma ferramenta excelente quando se
trata de determinar a utilidade das politicas ou praticas de programacao concorrentes. Uma visao critica
da teoria de Taguchi é que o custo total esperado pode ser reduzido movendo a média para mais perto
da meta e reduzindo a variacdo. Assim, sempre é possivel obter reducoes de custo reduzindo a

variacao no processo.

()

TOME

NOTA!

A funcio de perda de Taguchi é um diagrama da perda para a empresa em que os :

i resultados reais ou mesmo as caracteristicas vinculadas a qualidade diferem (se afastam) de um :

: valor-alvo,e, em virtude disso, aumenta-se a perda para a sociedade.

3.5.2 A filosofia do controle de qualidade off-line
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O método Taguchi considera o design mais importante que o processo de fabricacao no controle
de qualidade e tenta eliminar variacdes na producdo antes que elas ocorram. Taguchi percebeu que a
melhor oportunidade para eliminar a variacdo é durante o design de um produto e seu processo de
fabricacdo. Consequentemente, ele desenvolveu uma estratégia para engenharia de qualidade que pode

ser usada em ambos os contextos.
O processo possui trés estagios:

» Projeto do sistema: design no nivel conceitual, envolvendo criatividade e inovagao.

» ldentificacdo de parametros: uma vez estabelecido o conceito, é necessario definir os valores
nominais das varias dimensdes e parametros de projeto, a fase de projeto detalhado da
engenharia convencional. Isso as vezes é chamado de robustez.

» Determinacdo da tolerancia: Com um projeto de parametros concluido com sucesso e uma
compreensao do efeito que os varios parametros tém sobre o desempenho, os recursos podem

ser focados na reducdo e controle de variagdes vinculados a dimensdes criticas.

3.5.3 Novos designs experimentais

O tempo necessario para concluir um experimento é extremamente longo, especialmente
para investigar e avaliar grande quantidade de fatores que estio afetando as caracteristicas de

qualidade desejadas.

As dificuldades sdo encontradas ainda quando o experimento precisa ser repetido para varios
fins de modelagem e verificagdo até que um resultado preciso e validado seja obtido. Portanto, o método
Taguchi para o projeto de experimentos se tornou uma alternativa na solucdo desses problemas e
também escolhido como a solugdo certa para a organizacdo industrial, melhorando o design de seus

produtos e processos.

O método Taguchi, projetado para reduzir o tempo e os custos experimentais de

engenharia, estimula a iniciativa e o esfor¢o para a melhoria do produto e auxilia a melhoria continua
na capacidade de processamento. Sua simplicidade na coleta de dados, além de ser pratica no design
dos parametros do produto e do processo, possibilita o design do experimento em qualquer organizacao

e operacao comercial.
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Taguchi construiu um conjunto especial de projetos gerais para experimentos fatoriais que

abrange muitas aplicacdes. Sdo matrizes ortogonais com nimero de experimentos, fatores e niveis para

cada matriz ortogonal de design especial. O uso dessas matrizes ajuda a determinar o numero de

experimentos necessarios para um determinado conjunto de fatores. Quando um nimero fixo de niveis
para todos os fatores estd envolvido e a interacdo ndo é importante, matrizes ortogonais padrao

atenderdo a maioria das necessidades de projetos experimentais.

O método de Taguchi resolve com sucesso as dificuldades na compactagdo do projeto
experimental, possuindo matrizes ortogonais que representam a possivel condi¢do experimental e um
procedimento padrdo para analisar o resultado experimental. O método Taguchi é um conceito
desenvolvido com base na otimizacao através do design de experimentos, no qual o experimento
sera realizado e o valor da qualidade é muito significativo para disciplinar o caminho para o

desenvolvimento de um produto e investigar problemas complexos.

Oito passos da Metodologia Taguchi:

Etapa 1: Identificar a fungdo principal, efeitos colaterais e modo de falha;

Etapa 2: identificar os fatores de ruido, condi¢cGes de teste e caracteristicas de qualidade;
Etapa 3: Identificar a func¢do objetivo a ser otimizada;

Etapa 4: identificar os fatores de controle e seus niveis;

Etapa 5: selecionar o experimento de matriz ortogonal;

Etapa 6: Conduzir o experimento da matriz;

Etapa 7: analisar os dados, preveja os niveis e o desempenho ideais;

Etapa 8: realizar a experiéncia de verificacao e planeje a acdo futura;
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HORA DE

PRATICAR!

(FGV Camara de Salvador - 2018) Nascido no Japao, em 1924, Genichi Taguchi buscou abordar

i a qualidade sob uma dtica estatistica.

Segundo a sua percepcio de qualidade, é possivel atribuir a Genichi Taguchi a seguinte frase,

que sintetiza essa percepc¢ao:

A) “conforme a caracteristica de qualidade se afasta do valor alvo, aumenta a perda para a sociedade”;
B) “embora a qualidade nao seja definida, sabe-se que ela existe”;

C) “a qualidade é definida pela aceitagdo do mercado”;

D) “ o preco reduzido garante a exceléncia na execu¢ao”;

: E) “ sem inovagdes, a demanda se reduz, causando um conflito entre a necessidade do usudrio e a :
i capacidade de desenvolvimento de um produto de qualidade”.
: Comentarios:

Segundo Taguchi "A func¢ao de perda de Taguchi é um diagrama da perda para a empresa em que
! os resultados reais ou mesmo caracteristicas vinculadas a qualidade diferem (se afastam) de um

: valor-alvo,e, em virtude disso, aumenta a perda para a sociedade."

! Gabarito: Alternativa A

3.6 Kaoru Ishikawa

Ao longo de sua carreira, Ishikawa trabalhou em assuntos muito praticos, mas sempre dentro de
uma estrutura filoséfica maior. Em seu sentido mais amplo, o trabalho de Ishikawa pretendia produzir
o que ele chamou de uma "revolucdo do pensamento” novas idéias sobre qualidade que poderiam
revitalizar a industria. A ampla aceitacdo de muitas das ideias de Ishikawa - e as inimeras honras que

ele recebeu de todo o mundo mostram como sua revoluc¢ao foi bem-sucedida.

As principais contribui¢des de Kaoru Ishikawa sao:
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» Diagrama de Ishikawa - Esse item sera estudado no capitulo sobre ferramentas da
qualidade;

> Sete ferramentas basicas de qualidade;

» Circulos de qualidade;

» Controle de qualidade em toda a empresa.
3.6.1 Sete ferramentas basicas de qualidade

As Sete Ferramentas Basicas da Qualidade sdao uma designacao dada a um conjunto fixo de
técnicas identificadas como as mais tteis na solucao de problemas relacionados a qualidade. Elas sao
chamadas de basicas porque sao adequadas para pessoas com pouco treinamento formal em estatistica
e porque podem ser usados para resolver a grande maioria dos problemas relacionados a qualidade,

alguma literaturas trazem que podem resolver até 95% dos problemas.
Sao eles:

» Diagrama de causa e efeito (também chamado de diagrama de Ishikawa ou grafico de
espinha de peixe): identifica muitas causas possiveis para um efeito ou problema e classifica as
ideias em categorias uteis;

» Folha de verificacao: Um formulario estruturado e preparado para coletar e analisar dados;
uma ferramenta genérica que pode ser adaptada para uma ampla variedade de propositos;

» Graficos de controle: graficos usados para estudar como um processo muda com o tempo;

» Histograma: O grafico mais comumente usado para mostrar distribui¢des de frequéncia ou com
que frequéncia cada valor diferente em um conjunto de dados ocorre;

» Grafico de Pareto: Mostra em um grafico de barras quais fatores sio mais significativos. Relagao
80/20;

» Diagrama de dispersao: representa graficamente pares de dados numéricos, uma variavel em
cada eixo, para procurar um relacionamento;

» Estratificacao: Uma técnica que separa os dados coletados de uma variedade de fontes para que
os padrdes possam ser vistos (algumas listas substituem "estratificacao" por "fluxograma" ou

"grafico de execucao");

3.6.2 Circulos de Qualidade
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Um circulo de qualidade é um grupo de trabalhadores que fazem o mesmo trabalho ou
semelhante, que se reinem regularmente para identificar, analisar e resolver problemas
relacionados ao trabalho. Normalmente de tamanho pequeno, o grupo geralmente é liderado por um
supervisor ou gerente e apresenta solucdes para a gestdo. Sempre que possivel, os trabalhadores
implementam as soluc¢oes eles mesmos, a fim de melhorar o desempenho da organizacao e
motivar os funcionarios. Os circulos de qualidade foram os mais populares durante os anos 80, mas
continuam a existir na forma de grupos Kaizen e esquemas de participacdo de trabalhadores

semelhantes.

Circulos de qualidade sdo tipicamente grupos mais formais. Eles se retinem regularmente no
horario da empresa e sdao treinados por pessoas competentes (geralmente designadas como
facilitadoras), que podem ser especialistas em gestao de pessoas, relagdes industriais treinados em
fatores humanos e nas habilidades basicas de identificagio de problemas, coleta e analise de

informagdes, estatisticas basicas e geracao de solucoes.

Os circulos de qualidade geralmente sao livres para selecionar qualquer topico que desejarem
(além daqueles relacionados a saldrio e termos e condi¢des de trabalho, pois existem outros canais pelos

quais essas questdes geralmente sdao consideradas).
3.6.3 Controle de qualidade em toda a empresa

Voltando-se para as contribui¢des organizacionais, e ndo técnicas, para a qualidade, Ishikawa
estd associada ao movimento de controle de qualidade da empresa, iniciado no Japdo nos anos de 1955
a 1960, apos as visitas de Deming e Juran. De acordo com a literatura, o controle de qualidade no Japao
é caracterizado pela participacdo de toda a empresa, da alta geréncia até os funcionarios do chdo de

fabrica.
Além disso, todos estudam métodos estatisticos. Além da participagdo dos departamentos de
projeto de engenharia, pesquisa e fabrica¢do, também estdo envolvidos os departamentos de vendas,

materiais e de escritorio ou de administracdo (como planejamento, contabilidade, negocios e pessoal ).

A abordagem de qualidade em toda a empresa enfatiza quatro aspectos:
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> Elementos como controles: gerenciamento de tarefas, processos adequados, critérios de
desempenho e integridade e identificacao de registros;

» Competéncia: conhecimento, habilidades, experiéncias e qualificacdes;

» Elementos socio-organizacionais: integridade pessoal, confianga, cultura organizacional,
motivacdo, espirito de equipe e relacionamento de qualidade;

» Infraestrutura: como aprimora ou limita a funcionalidade do processo.

Os resultados dessas atividades de controle de qualidade em toda a empresa sdo notaveis, ndo
apenas para garantir a qualidade dos produtos industriais, mas também em sua grande contribui¢do

para os negécios em geral da empresa.

TOME

NOTA!

A551m Ishikawa vé o movimento de controle de qualidade da empresa como implicando que
: qualldade ndo significa apenas a qualidade do produto, mas também o servico pds-venda, a

i qualidade da geréncia, a propria empresa e o ser humano.

HORA DE

PRATICAR!

(FUNDEP INB - 2018) Analise o trecho a seguir. “Segundo o guru da qualidade Kaoru Ishikawa,
i noventa e cinto por cento dos problemas relacionados a qualidade podem ser resolvidos com o :
uso de sete ferramentas quantitativas basicas.” CORREA, Henrique L.; CORREA, Carlos A.
Administracao de producio e operacdes: manufatura e servigos: uma abordagem estratégica. 22
ed. Atlas SA, 2008. p. 212 (Adaptado). Sao ferramentas que compdem as Sete Ferramentas da
 Qualidade, EXCETO: '

a UFS (Engenheiro / Area: Producdo) Conhecimentos Especificos - 2023 (Pds-Edital) 39
www.estrategiaconcursos.com.br




Daniel Almeida
Aula 00

A) Diagrama de processo.

B) Modelos de programacao linear.

C) Analise de Pareto.

D) Cartas de controle de processos.

Comentarios:

As sete ferramentas basicas da qualidade definidas por Ishikawa sao:

1- Diagrama de causa e efeito (também chamado de diagrama de Ishikawa ou grafico de espinha de

peixe)

2 -Folha de verificacdo

3 -Graficos de controle

4 - Histograma

5- Grafico de Pareto

6 - Diagrama de dispersao
7 - Estratificagdo

i Observe que, dentre as alternativas, a inica que nao esta inserida nas sete ferramentas é "Modelos de :

i programacao linear"

! Gabarito: Alternativa B

3.7 Feigenbaum

Define TQM como um sistema em que o desenvolvimento, manutenc¢ao e melhoria da qualidade
sao efetivamente integrados para garantir a produgdo e o servico a custos consideravelmente mais
baixos. Em ultima analise, isso leva a uma maior satisfacao do cliente, o que é essencial para todas as

empresas.
Pontos recorrentes em concurso sobre Feigenbaum:

» Qualidade é um processo que envolve toda a organizacgao;
» Qualidade e custo sao indissociaveis;

» Qualidade requer envolvimento de todos os colaboradores;
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Qualidade é uma maneira de gestao;
Qualidade e inovacdao andam lado a lado;

>
>
» Qualidade é ética;
» Qualidade requer aplicacao do kaizen;
>

Qualidade é uma rede em que se esta diretamente vinculado aos clientes e aos fornecedores.

Feigenbaum também trouxe o conceito de “fabrica oculta” - Isso vai cair na sua prova - que é
como uma fabrica dentro da fabrica, mas que s6 produz desperdicio. Esta vinculado ao retrabalho

realizado para corrigir erros da produgao:

e Ordens que ndo estao vinculadas aos requisitos adequados vindos dos clientes;

e Tempo que é desperdicado em busca de pecas perdidas ou substituicio de pecas de ma
qualidade;

e Atividades necessarias para acelerar o desempenho quando os horarios nao sdao cumpridos por

varias razoes;
Outro ponto importante sdo os 9Ms de Feigenbaum:

MONEY: - Dinheiro - margens de lucro estreitas e investimentos;
MANAGEMENT: - Geréncia - QUALIDADE do produto e assisténcia técnica;
MAN: - Homem/Pessoas - especializacdo e engenharia de sistemas;
MARKETS: - Mercados - competicao e velocidade de mudanga;
MOTIVATION: - Motivacdo - educagdo e conscientizacdo para a qualidade;
MATERIALS: - Materiais - diversidade e necessidade de exames complexos;

MACHINES: - Maquinas - complexidade e dependéncia da QUALIDADE dos materiais e

N o ok w N e

equipamentos;
8. METHODS: - Métodos - melhores informagdes para tomada de decisdo;
9. MOUNTING PRODUCT REQUIREMENTS: - Montagens de produtos - requisitos e fatores que

devem ser considerados - poeira, vibracao etc.

&)

v TOME
NOTA!
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i -- Para Feigenbaum, 40% da capacidade de producio ideal de uma planta podem ser perdidos

: simplesmente porque as coisas ndo sao feitas corretamente.

-- 0 esfor¢o para se alcancar o grau de qualidade necessario é SISTEMATICO, HOLISTICO E
{ EQUILIBRADO.

HORA DE

PRATICAR!

i (Cespe-2015 - TRE/GO) A respeito de controle, gestio de pessoas, gestdo da qualidade e modelo

i de exceléncias gerencial, julgue o item seguinte.

De acordo com Feigenbaum, a qualidade esta associada a possibilidade de se disponibilizar para

o cliente o melhor produto a despeito do preco de venda.

: Comentarios: Devemos observar que estd vinculado a Feigenbaum um pensamento sistémico, ou seja,
i tudo tem seu grau de importancia para se atingir a exceléncia em qualidade, e quando se diz tudo esta
¢ incluido também o preco de venda, pois de nada adianta um produto de qualidade espetacular se o

cliente ndo estiver disposto a pagar.

: Lembre que a palavra despeito tem ideia de "sem levar em consideracdo” ou "em detrimento de" e isso

: foi o que tornou a questao errada.

Gabarito: Errado
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4 — Os 5 gaps da qualidade

O Modelo de Gap de Qualidade de Servico, também conhecido como Modelo de Gap de
Atendimento ao Cliente ou Modelo de 5 Gaps, é um método usado por Grandes Marcas como Amazon,

Flipkart etc. para entender melhor a satisfacao do cliente.

O Modelo GAP cria um roteiro para o processo geral de entrega de servicos, e identifica a lacuna
entre os processos, para que o modelo completo funcione de maneira eficiente e eficaz. Isso ajuda os
prestadores de servicos a mapear a ineficiéncia que esta ocorrendo no processo de entrega do servigo.
A qualidade do modelo de servico GAP ajuda a identificar as lacunas entre o servigo percebido e o

servico esperado.

Existem cinco gaps que ocorrem no processo de entrega de servigos. Eles sdo:

o Gap entre a expectativa do cliente e a percepcio da geréncia;

o Gap entre especificacio de qualidade de servico e percepcio de gerenciamento;

o Gap entre a Especificacio da Qualidade do Servico e a Entrega do Servico;

o Gap entre a prestacao de servicos e a comunicacao externa;

o Gap entre o Servico Esperado e o Servico Experiente.

Gap entre a expectativa do cliente e a percepcio da geréncia

Esse Gap surge quando o gerenciamento ou o provedor de servigos ndo analisa corretamente o que
o cliente deseja ou precisa. Também surge devido a comunicagdo insuficiente entre funcionarios e
gerentes. Falta segmentacdo de mercado. Essa lacuna ocorre devido a pesquisas de mercado
insuficientes.

Por exemplo: o proprietario de um café pode pensar que o consumidor deseja um ambiente melhor

no café, mas o consumidor estad mais preocupado com o café e a comida que serve.
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Gap entre especificacdao de qualidade de servico e percepciao de gerenciamento

Esse gap surge quando o gerenciamento ou o provedor de servicos pode compreender corretamente
o que o cliente exige, mas pode ndo definir um padrdo de desempenho. Isso pode ser devido a um design
de servico inadequado, evidéncia fisica inadequada, processo de desenvolvimento de novos servigos

nao sistematicos.

Um exemplo seria os gerentes de restaurantes que podem pedir aos gar¢ons que fornegam

rapidamente o pedido ao consumidor, mas nao especificam "Quao rapido".
Gap entre a Especificacao da Qualidade do Servico e a Entrega do Servico

Esse gap pode surgir em situagdes existentes para o pessoal de servico. Isso pode ocorrer devido a
treinamento inadequado, incapacidade ou falta de vontade de atender aos padrdes de servigo
estabelecidos. Isso pode ser devido a sistemas inadequados de avaliacdo e compensacao. O

recrutamento ineficaz é a principal causa desse gap.

Um exemplo seria um restaurante com padroes muito especificos da comida comunicada, mas os

funcionarios do restaurante podem ndo receber instru¢des adequadas sobre como seguir esses padroes.
Gap entre a prestacdo de servicos e a comunicac¢ao externa

As expectativas do consumidor sdo altamente influenciadas pelas declaracdes feitas pelos
representantes e andincios da empresa. Esse gap surge quando essas expectativas assumidas nao sdo

atendidas no momento da entrega do servico.

Um exemplo seria um restaurante que imprimiu em seu menu que serve 100% de comida
vegetariana, mas, na realidade, também serve comida ndo vegetariana. Nessa situacdo, as expectativas

do consumidor nao sido atendidas.

Gap entre o Servico Esperado e o Servico Experiente
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Esse gap surge quando o consumidor entende mal a qualidade do servico. Por exemplo, um gerente
de restaurante pode continuar visitando seu consumidor para garantir a verificacao da qualidade e a
satisfacao do consumidor, mas o consumidor pode interpretar isso como uma indicacao de que algo esta

suspeito ou que algo esta errado no servico prestado pela equipe do restaurante.

5 -1SO 9001 - Conceitos e Principios

A ISO 9001 estabelece os critérios para um sistema de gestdo da qualidade e é o tinico padrao da
familia que pode ser certificado (embora isso nao seja um requisito). Pode ser usado por qualquer
organizac¢ao, grande ou pequena, independentemente do seu campo de atividade. De fato, existem mais

de um milhdo de empresas e organizacoes em mais de 170 paises certificados pela ISO 9001.
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NoEsse padrdo é baseado em varios principios de gerenciamento da qualidade, incluindo um forte
foco no cliente, a motivacado e as implicacGes da alta geréncia, a abordagem do processo e a melhoria
continua. Esses principios sdo explicados com mais detalhes nos principios de gerenciamento de

qualidade da ISO.

O uso da ISO 9001 ajuda a garantir que os clientes obtenham produtos e servigos consistentes e de

boa qualidade, o que, por sua vez, traz muitos beneficios aos negocios.

No conjunto de padrdes de qualidade ISO estdo os sete principios de qualidade que o balizam pelo
processo de melhoria continua. Seguir esses principios o ajudara a obter o maximo beneficio desses

padrdes. Sao eles:

Engajamento de pessoas
Foco no cliente
Lideranca

Processo de abordagem
Melhoria

Tomada de decisdao baseada em evidéncias

N o 1k w e

Gerenciamento de relacionamento
Engajamento de pessoas

Envolver a equipe no sistema de gerenciamento. Discutir abertamente questdes e
compartilhar conhecimento e experiéncia com sua equipe é fundamental para se beneficiar da
implementacdo da ISO 9001. E essencial que todos na empresa entendam seu papel e se sintam
valorizados por sua contribuicdo para seu sucesso. Isso ndo apenas ajudara a organizagdo a obter
a certificacdo, mas também demonstrard o compromisso da sua organiza¢do em melhorar a

qualidade.
Foco no cliente

Concentre-se no seu cliente e nas necessidades dele. Desenvolver um forte foco no
cliente é uma excelente maneira de demonstrar seu compromisso com a qualidade. Além de
satisfazer os clientes, sua empresa deve considerar os interesses de outras partes interessadas,

sejam proprietarios, funcionarios, fornecedores, investidores ou a comunidade em geral.
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Lideranca

Desenvolver uma forte equipe de gerenciamento. Lideranca forte significa que a
organizagdo tem uma visado clara do futuro da sua empresa. A comunicacgao eficaz dessa visao
garantira que toda a equipe trabalhe em dire¢do aos mesmos objetivos. Esse senso de propésito

compartilhado pode ajudar a aumentar a motivacao e a produtividade dos funcionarios.

Abordagem de Processo

Crie uma cultura de processo. O principio do ato de planejar a verificagdo (PDCA) da
norma ISO 9001 o ajudara a promover uma cultura orientada a processos em toda a organizacao.
Essa é uma maneira comprovada de garantir que se planeje recursos e gerencie seus processos

e suas interagdes efetivamente.

Ao gerenciar as diferentes areas do negdcio em conjunto, como um sistema unificado e
interligado, a organizacdo descobrira que incentiva processos mais eficazes, facilitando o alcance
de seus objetivos. Medir e avaliar esses processos interrelacionados também o ajudarao a

identificar areas de melhoria.

Melhoria

"Abrace" a melhoria continua. A melhoria continua é essencial para o Sistema de Gestdo da
Qualidade ISO 9001 e deve ser o principal objetivo da sua organizacdo. Seguir os procedimentos
obrigatdérios da norma permitira que a organizacao reaja de forma rapida e eficiente as

oportunidades, oferecendo uma vantagem competitiva e levando ao sucesso sustentado.

Tomada de decisdao baseada em evidéncias

Baseie suas decisoes em fatos. Dados precisos e confidveis sdo essenciais para a tomada
de decisodes informadas. A organizacdo deve disponibilizar essas informagdes para todos que
precisam delas na organizacao. Isso melhorara as comunicagdes, impulsionard a melhoria

continua e ajudara a organizacao a atingir seus objetivos de negécios.

Gerenciamento de relacionamento
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Desenvolver relacoes mutuamente benéficas com fornecedores. Seus fornecedores
podem ser uma fonte de vantagem competitiva, mas requer um relacionamento construido com

base na confianga. Criar relacionamentos tdo duradouros com fornecedores e outras partes

interessadas significa equilibrar ganhos financeiros de curto prazo com estratégias
mutuamente benéficas e de longo prazo.

GESTAO DA QUALIDADE II

1 - Controle Estatistico do Processo (CEP)

O Controle Estatistico de Processo (CEP) é uma metodologia focada em medir e controlar a
qualidade durante o processo de fabricagdo/producao. Dados de qualidade na forma de medic¢oes
de Produto ou Processo sao obtidos em tempo real durante a fabricacao. Esses dados sao plotados
em um grafico com limites de controle pré-determinados. Os limites de controle sdao determinados pela
capacidade do processo, enquanto os limites de especificacdo sdo determinados pelas necessidades do

cliente.

Quando se opera dentro dos limites de controle significa que tudo esta funcionando como
esperado. Se os dados ficarem fora dos limites de controle, isso indica que uma causa atribuivel é
provavelmente a fonte da varia¢cdo do produto, e algo no processo deve ser alterado para corrigir o

problema antes que ocorram defeitos.
Através do CEP é possivel:

Reduzir drasticamente a variabilidade e o desperdicio;
Melhorar cientificamente a produtividade;

Reduzir custos;

Encontrar personalidades ocultas do processo;

Reagir instantaneamente as alteracdes do processo;

YV V.V V VY V

Tomar decisées em tempo real no chio de fabrica - Memorize esse item, pois despenca

nas provas quando se retoma ao CEP.

1.1 Variacgao: Conceitos e tipos
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Todos os dados medidos mostram algum grau de variacdo: ndo importa o quanto tentemos,
nunca poderemos obter resultados idénticos para duas situa¢des diferentes - cada resultado sera
diferente, mesmo que a diferenca seja pequena. Variacao pode ser definida como "o valor numérico

usado para indicar a extensdo em que os individuos de um grupo variam".

Em outras palavras, a variagdo nos da uma idéia de como os dados sdo distribuidos sobre um
valor esperado ou a média. Se vocé atingir uma variacdo de zero, isso indica que seus resultados sao
idénticos uma condicdo incomum. Uma alta variacao mostra que os dados estdo espalhados e distantes
da média, enquanto uma variagdo menor indica que os dados estao mais proximos da média. A variacao

€ sempre nao-negativa.

A mudangca é inevitavel, mesmo nas estatisticas. Vocé precisara saber que tipo de variacao afeta
0 seu processo, pois o curso da acdo depende do tipo de variagcdo e isso despenca em concurso

publico.
Existem dois tipos de variagdo: causa comum de variacao e causa especial de variacao.
1.1.1 Causas comuns de variacao

Causa comum de variacdo, também chamada de "Problemas naturais”, "Ruido" e "Causa
aleatoéria" foi um termo cunhado por Harry Alpert em 1947. As causas comuns de variacdo sdo as
variagoes quantificaveis e historicas usuais em um sistema natural. Embora a variagdo seja um
problema, é uma parte inerente de um processo, pois a variacao acabara surgindo e nao ha muito o que
se possa fazer. Nao é possivel executar agdes especificas para impedir que essa falha ocorra. E continuo,

consistente e previsivel.

As caracteristicas das causas comuns de variacdo sao:

» Variacao previsivel probabilisticamente;
> FenoOmenos ativos no sistema;
» Variacao dentro de uma base de experiéncia histérica que nao é regular;

> Falta de significancia nos valores individuais altos e baixos.

Essa variacdo geralmente estd dentro de trés desvios-padrdao da média em que se espera

encontrar 99,73% dos valores. Em um grafico de controle, eles sdo indicados por alguns pontos
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aleatorios que estdo dentro do limite de controle. Esse tipo de variacao exigira agdo de gerenciamento,
pois ndo pode haver processo imediato para corrigi-lo. Vocé precisara fazer uma altera¢do fundamental
para reduzir o numero de causas comuns de variacao. Se houver apenas causas comuns de variacao no

seu grafico, seu processo é considerado "estatisticamente estavel".

Quando esse termo é aplicado ao seu grafico, o proprio grafico se torna bastante estavel. Seu

projeto nao tera grandes alteragdes e vocé podera continuar a execu¢do do processo sem problemas.

Exemplos de causas comuns de variag¢ao

Considere um funcionario que demora um pouco mais do que o normal para concluir uma tarefa
especifica. Ele recebe dois dias para realizar uma tarefa e, em vez disso, leva dois dias e meio; isso é

considerado uma causa comum de varia¢do. Seu tempo de conclusdo ndo teria se desviado muito da

média, pois vocé teria que considerar o fato de que ele poderia envia-lo um pouco tarde.

Aqui esta outro exemplo: vocé estima 20 minutos para ficar pronto e 10 minutos para comegar a
trabalhar. Em vez disso, vocé leva cinco minutos extras para se preparar, porque teve que levar o almogo

e 15 minutos adicionais para chegar ao trabalho por causa do trafego.

Outros exemplos relacionados a projetos sao procedimentos inadequados, que podem incluir a
falta de procedimentos padrao claramente definidos, mas condi¢des de trabalho, erros de medicao,

desgaste normal, tempos de resposta do computador, etc. Essas sdao variagdes comuns de causas.
1.1.2 Causas especiais de variacao

Causa especial de variacdo, por outro lado, refere-se a falhas inesperadas que afetam um
processo. O termo Causa Especial de Variancia foi cunhado por W. Edwards Deming e também é
conhecido como "Causa Designavel". Essas sdo variacdes que ndo foram observadas anteriormente e

sdo varia¢des incomuns e nido quantificaveis.

Essas causas sdo esporadicas e resultam de uma mudanca especifica provocada em um processo
que resulta num problema aleatério. Geralmente ndo faz parte do seu processo normal e ocorre de
forma inesperada. As causas geralmente estao relacionadas a algum defeito no sistema ou método. No
entanto, essa falha pode ser corrigida fazendo alteracdes nos métodos, componentes ou processos

afetados.
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As caracteristicas das causas especiais de variacao sio:

» Episodio novo e imprevisto ou anteriormente negligenciado no sistema;
> Esse tipo de variacdo geralmente é imprevisivel e até problematico;
» A variacdo nunca aconteceu antes e, portanto, esta fora da base da experiéncia
historica.
Em um grafico de controle, os pontos estao além do limite de controle preferido ou mesmo

como pontos aleatorios dentro do limite de controle. Depois de identificado em um grafico, esse tipo

de problema precisa ser encontrado e resolvido imediatamente.

&)

TOME

NOTA!

Estamos acostumados a pensar que causas especiais sdo somente acima do Limite Superior ou

abaixo do Limite Inferior, mas existem excecdes dentro dos limites que, ainda assim, sdo causas

especiais de varia¢do, tomem nota:

1. A presenca de um ou mais pontos que excedem os limites de controle
estabelecidos;
2. Quando detectamos uma sequéncia de sete pontos ou mais que se situam

continuamente acima ou abaixo da linha média;

3. Observar seis pontos em sequéncia, seja em uma tendéncia crescente ou
decrescente;
4. Notar uma alternancia em quatorze pontos seguidos, oscilando entre estar acima

e abaixo da média;

5. A ocorréncia de trés pontos seguidos onde, pelo menos, dois deles se situam do
mesmo lado da linha média e estdo localizados fora de 2/3 da distancia em relagdo a essa linha;

6. Identificar quinze pontos ou mais que se encontram dentro de uma faixa que
corresponde a 1/3 da média;

7. Caso oito pontos estejam distribuidos de ambos os lados da média e nenhum deles

se encontre dentro do intervalo de 1/3 em relacao a linha central.
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Todos os casos anteriores, ainda que dentro dos limites de controle, sio causas
especiais de variacao.

Exemplos de causas especiais de variacao

Digamos que vocé esteja indo para o trabalho e estima a chegada em 10 minutos todos os dias.

Um dia, vocé levou 20 minutos para chegar ao trabalho porque ficou preso no transito devido a um

acidente ou mesmo teve que desviar o caminho em fun¢do de uma ponte que acabou de desabar.

Observe aqui nesse exemplo o fator inesperado - E assim que as bancas cobram.

Exemplos relacionados ao gerenciamento de projetos sdo: mau funcionamento da maquina,
computador travar, corte de energia, etc. Esses tipos de coisas aleatérias que podem acontecer durante

um projeto sdo exemplos de variacdes de causas especiais.

Uma maneira de avaliar a saide de um projeto é rastrear a diferenca entre o plano original do
projeto e o que estd acontecendo. O uso de graficos de controle ajuda a diferenciar as Causas Comuns e

as Causas Especiais de Variagao, facilitando o processo de fazer alteracdes e reparacgdes.

Causas Comuns Causas Especiais

de Variacao

de Variacao

4 . N\
Falhas inesperadas

que afetam um
processo. Sao
varia¢oes incomuns e
nao quantificaveis.
. J

sao as variagoes
guantificaveis e
histdricas usuais em
um sistema natural
G J

4 )\ 4 )\

Em um grafico de
controle estdo dentro
dos limites.

Em um grafico de
controle estdo fora

dos limites.
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No processo de gestdo da qualidade, o grafico de controle que acompanha a variabilidade de
um processo, identificando suas causas comuns (intrinsecas ao processo) e especiais (aleatorias),

corresponde a carta de controle.
1.2 Coletando dados e tipos de dados

Os dados do CEP sdo coletados na forma de medi¢des de uma dimensdo / caracteristica do
produto ou leituras de instrumentacao de processo. Os dados sao entdo registrados e rastreados em
varios tipos de graficos de controle, com base no tipo de dados que esta sendo coletado. E importante
que o tipo correto de grafico seja usado para obter valor e obter informacdes uteis. Os dados podem
estar na forma de dados de atributos e dados variaveis continuos. Os dados também podem ser

coletados e registrados como valores individuais ou como uma média de um grupo de leituras.

» Dados de atributos:

¢ Quantitativa Discreta - resultantes de uma contagem- : numero de pecas
defeituosas, numero de reclamacgdes, nimero de filamentos quebrados;

¢ Nominais: maquina (1, 2), turma, sexo, tipo de defeito. Neste tipo de variavel os
niveis da variavel ndo podem ser ordenados segundo algum critério;

e Ordinais: sdo semelhantes as nominais, mas nesse caso podem ser ordenadas por
um critério como, tais como nivel de satisfacao (regular, bom, 6timo), grau de
escolaridade (19 grau, 22 grau, superior).

» Dados variaveis continuos: Sdo aquelas caracteristicas que podem ser medidas em uma
escala continua, tais como: peso, altura, tempo, temperatura, velocidade, dinheiro, area,

comprimento.
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Dados de
variaveis
continuas

Dados de
atributos

Podem ser
guantitativos
ou qualitativos.

Serao sempre
guantitativos.

G J G J
4 N\ 4 N\
Nao precisam Precisam de
de escalas uma escala
G J G J

HORA DE

PRATICAR!

(IMA - Prefeitura de Penalva - 2017) Assinale a alternativa que apresenta o conceito de variavel

quantitativa discreta:

A) E aquela que expressa o valor de uma contagem, por exemplo, idade, quantidade de televisores numa

casa, quantidade de habitantes de uma cidade.
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B) E aquela que separa os individuos em classes com uma determinada ordem, por exemplo, nivel de

escolaridade: fundamental, médio e superior.
C) E aquela que expressa uma medida como um valor real, por exemplo, peso e altura.

D) E aquela que separa os individuos em classes, porém nao € possivel estabelecer uma ordem, por

exemplo, sexo (masculino e feminino) e esporte praticado (futebol, basquete, ciclismo...).
Comentarios:

Uma variavel quantitativa discreta é um dado de atributo, contavel e que ndo precisa de escalas. Com

base nisso, vamos analisar as alternativas.

A) E aquela que expressa o valor de uma contagem, por exemplo, idade, quantidade de televisores numa
casa, quantidade de habitantes de uma cidade. Eis 0 nosso gabarito! Observe que os exemplos se dao

por contagem e ndo ha a necessidade de escalas.

B) E aquela que separa os individuos em classes com uma determinada ordem, por exemplo, nivel de
escolaridade: fundamental, médio e superior. A partir dos trechos grifados em vermelho, podemos

entender que se trata de um dado de atributo ordinal. ERRADA.

C) E aquela que expressa uma medida como um valor real, por exemplo, peso e altura. Peso e altura

precisam de escala, logo sao dados continuos. ERRADA

D) E aquela que separa os individuos em classes, porém nio é possivel estabelecer uma ordem, por
exemplo, sexo (masculino e feminino) e esporte praticado (futebol, basquete, ciclismo...). A partir dos

trechos grifados em vermelho, entende-se que se trata de um dado de atributo nominal. ERRADA.

Gabarito: Alternativa A
1.3 Tipos de grafico de controle.

Devemos analisar aqui quais graficos tem maior recorréncia quanto a concursos publicos, bem

como entender suas aplicagdes por tipo de dado.
Dados Variaveis Continuos

v Grafico para dados individuais e amplitudes moveis - Utilizado, como o proprio nome sugere,

para dados vinculados a uma amostra individual. Nesse caso se analisa uma ou mais
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propriedades do item e usamos como estimativa da variabilidade a amplitude mével de duas (ou
mais) observacoes sucessivas;
v XBarra-R: deve ser usado se os dados estiverem em 8 subgrupos ou menos;

v XBarra-S: deve ser usado se os dados estiverem em mais de 8 subgrupos;
Onde:

> XBarra (que também pode vir X) é a média;
» R éaamplitude; e

» S éodesvio-padrao.
Dados de atributos

v’ Grafico P: Proporcio ou fracdo de pecas defeituosas;
v Grafico NP: Numero de pecas defeituosas;

v Grafico C: Numero de pecas defeituosas por amostra;
v Grafico U: Taxa/numero de defeitos por unidade;

1.4 Limites de controle

As tabelas estatisticas foram desenvolvidas para varios tipos de distribui¢des que quantificam a
area sob a curva para um determinado numero de desvios padrdao da média, como por exemplo, na
distribui¢cdo normal. Elas podem ser usadas como tabelas de probabilidade para calcular as chances de
que um determinado valor (medida) faca parte do mesmo grupo de dados usado para construir o

histograma.

Shewhart descobriu que os limites de controle colocados em trés desvios-padrao da média em
qualquer direcdo fornecem uma compensac¢ao econdmica entre o risco de reagir a um sinal falso e o
risco de ndo reagir a um sinal verdadeiro - independentemente da forma da distribui¢do subjacente do

processo.

Se o processo tiver uma distribuicao normal, 99,7% da populagdo é capturada pela curva em
trés desvios-padrdao da média. Em outras palavras, existe apenas uma chance de 0,3% de encontrar um
valor além de 3 desvios padrado. Portanto, um valor de medi¢do acima de 3 desvios padrao indica

que o processo mudou ou se tornou instavel (mais variabilidade).
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Outro ponto importante é calcular o limite superior de controle e o limite inferior de controle e

para isso devemos analisar separadamente quando forem variaveis continuas e dados de atributos.
1.1.1 Calculo dos Limites de controle - Variaveis Continuas

1 - Dados individuais e amplitude mével

Para valores individuais:

v Limite superior de controle: X + (E2*Amm)

v' Limite inferior de controle: X - (E2*Amm)
Para amplitudes méveis

v' Limite superior de controle: D4*Amm

v" Limite inferior de controle: D3*Amm

Onde
o Onde X é a média;
o Amm = Média das amplitudes moveis;
o E2=3/d2-d2étabelado
o D3 e D4 sio tabelados
2 - XBarra-R

Para XBarra

v' Limite superior de controle: X + (A2 * R);
v' Limite inferior de controle: X - (A2 * R)

Para R

v’ Limite superior de controle: D4 * R

v" Limite inferior de controle: D3 * R

Onde
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o Onde X é a média;
A2 = Fator tabelado para média;
R = Amplitude
o D3 e D4 sao tabelados
3 - XBarra-S

Para XBarra

v' Limite superior de controle: X + (A3 *S);
v' Limite inferior de controle: X - (A3 * S)

ParaR

v Limite superior de controle: D4 * S
v" Limite inferior de controle: D3 * S

Onde
o Onde X é a média;
o A3 =Fator tabelado para média;
o S =Desvio-padrao
o D3 e D4 sao tabelados
Tabela Referéncia
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Fatores
Numero de| Fatores paraLinha L paralinha | Fatores paraLimites de L
Fatores para Limites de . . |Fatores para Limites de
Elementos Central - R Central - | Controle - Desvio Padrao L
. Controle - Amplitudes . Controle - Médias
na Amostra Amplitudes Desvio
(n) Padrio
d2 1/ d2 d3 Dl DZ D3 D4 C4 1/ C4 B3 B4 BS BG Al AZ A3
2 1,13]0,887|085| 0 [369] 0 |327] 08 ]125] 0 |327]0]| 2606 |2121 1,880 2,659
3 1,69]|0591/08 | o [436] o |257]089]1,13] o |257]|0]| 2,276 |1,732 1,023 1,954
4 2,06 | 0,486|088| 0 | 47| o |228]092]100] o |227]|0| 2,088 |15 0,729 1,628
5 233] 043 |08| 0 |492] o |211]094]106] 0 |209]|0| 1,94 |1,342 0,577 1,427
6 2,53]0395|085| o [508] o 2 |o95|105]003]197|0| 1,874 |1,225 0,483 1,287
7 27| 037]08)] 02| 52|008|192|09|104]012]18 0| 1,806 |1,134 0,419 1,182
8 2,85]0,351|0,82|039]531]014]18]097]|104]019]18]|0| 1,751 |1,061 0,373 1,099
9 2,97]10,337|0,81|055]5,39]|018]|18]097|103]024]1,76]0| 1,707 |1 0,337 1,032
10 3,08]0325| 0,8 |0,69]5,47]|0,22]1,78]097]103]028]1,72]0| 1,669 |0,949 0,308 0,975
11 3,17/ 0315|0,79| 0,81 554 0,26 1,74 0,98 1,03 0,32] 1,68 | 0| 1,637 |0,905 0,285 0,927,
12 3,261 0,307|0,78|0,92]5,59]|0,28]1,72] 098] 102]035]165]0| 161 |0866 0,266 0,886
13 334] 03 |077|103]565]|031]169]098]102]038]162]0]| 1,58 |0,832 0,249 0,85
14 3,41]0294|0,76|1,12] 57033 167]098]102]041]159]|0| 1,563 |0,802 0,235 0,817,
15 3,47 0,288|0,76| 1,2 |574]0,35] 1,65]|098]1,02]|043]157|0| 1,544 |0,775 0,223 0,789
1.1.2 Calculo dos Limites de controle - Dados de Atributos
1 - Grafico P - Proporc¢io ou fracio de pecas defeituosas
Limite superior de controle: p +3V[p *(1-p)]/n
Limite inferior de controle: p - 3\/[15 *(1-p)]/n
Onde
o P é amédia das fracdes de pecas defeituosas
o n éotamanho do subgrupo
2 - Grafico NP - Numero de pecas defeituosas
Limite superior de controle:np + 3\/[n7) *(1-D)]
Limite inferior de controle: n - 3V[n? * (1-7)]
Onde
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o np éonumero médio de itens defeituosos (ndo conformes) na amostra (produto entre nimero
de elementos e a média da proporcao de itens defeituosos)
o p éapropor¢do de itens defeituosos;

o P é amédiada proporgao de itens defeituosos.
3 - Grafico C - Numero de pegas defeituosas por amostra
Limite superior de controle: ¢ + 3vé
Limite inferior de controle: ¢ - 3V¢
Onde
o ¢ éamédia do nimero de defeitos de um grupo de amostras.
4 - Grafico U - Taxa/ndmero de defeitos por unidade
Limite superior de controle: & + 3V/(&/ni)
Limite inferior de controle: @ - 3V/(%i/ni)
Onde

o U € o quociente entre a soma dos defeitos da amostra; e

o n éotamanho do subgrupo
1.4 Capabilidade

A capacidade do processo é definida como uma medida estatistica da variabilidade
vinculada ao processo de uma determinada caracteristica. Vocé pode usar um estudo de capacidade

do processo para avaliar a capacidade de um processo atender as especificagoes.

Durante uma iniciativa de melhoria da qualidade, como o Seis Sigma, geralmente é obtida uma

estimativa de capacidade no inicio e no final do estudo para refletir o nivel de melhoria que ocorreu.
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Varias estimativas de capacidade sao amplamente utilizadas, incluindo Capacidade do
processo (Cp) e capacidade real do processo durante a produciao (Cpk) siao estimativas de

capacidade do processo.

Cp e Cpk mostram como um processo é capaz de atingir seus limites de especificacdo, atraves
dados continuos. Sao ferramentas valiosas para avaliar a capacidade inicial e continua de pecas e

processos.

As estimativas de capacidade como essas refletem essencialmente a taxa de ndo conformidade
de um processo, expressando essa performance na forma de um dnico nimero. Normalmente, isso

envolve o calculo de uma proporg¢ado dos limites de especificagdo para o spread do processo.
Cp é calculado através de Cp = (LSC - LIC) /60, onde:

o LSC é limite superior de controle
o LIC é limite inferior de controle

o o0 éo desvio-padrdo do processo
Se Cp > 1 significa que o processo € capaz, se Cp < 1 significa que o processo € nao capaz.

Se a média for tendenciosa em relacdao a faixa de especificagio devemos calcular através a

capabilidade através de

o Indice lateral superior Ius = (LSC - X)/30
o Indice lateral inferior I = (X - LIC) /30

o Onde X é amédia

Encontrados os indices lus e Iui devemos encontrar o Cpk que demonstrard, de forma mais real,

a capabilidade do processo:
Cpk = min (lus, Iui) - Ou seja, o menor valor entre I[us e lui
1.5 Métodos especiais para controle de processos: amortecimento exponencial.

Amortecimento ou Suavizagao Exponencial
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Em rela¢do a suavizacao exponencial, é uma abordagem que faz a previsao do préoximo periodo
levando em consideracao a demanda real no periodo anterior e a previsao feita para o periodo anterior,

a formula se da através de:

Fi=a* Ac1+ (1-a)* Fe1

Onde « é a constante de ajuste, ou seja, o peso atribuido a ultima informac¢do disponivel a quem
fez a previsao, At1representa a demanda real do periodo anterior e Ft.1 é a demanda prevista para o

periodo anterior.

Por exemplo, levando em consideracdo a planilha abaixo e a = 0,3 , calcular a demanda com

suavizac¢do exponencial para o més de junho.

Més Demanda real Demanda prevista
Janeiro 200 220
Fevereiro 214 240
Marco 232,2 260
Abril 251,66 250
Maio 250,498 250
Junho ? 244

Para calcular a demanda de junho devemos fazer
Dj=a*Ac1+ (1-a)* Fr1
D; = (0,3 *250,498) + (0,7 * 250)

D; = 250,1494
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HO
P ICAR!

IBGE - FGV- 2016 ) A média movel ponderada exponencialmente consiste em um método
semelhante ao da média moével classica, contudo com calculo mais simples. Dessa forma, é
correto afirmar que o coeficiente de ajustamento « - alfa - utilizado no método de média mdvel

ponderada exponencialmente apresenta um valor inversamente proporcional:
a) ao numero n empregado para o calculo da média movel;

b) ao nimero de dados da série historica empregada;

c) a média calculada no periodo de previsdo anterior;

d) a correlacao dos dados;

e) a 50% do numero de dados da série histérica empregada.

Comentarios:

Devemos saber que algumas bancas utilizam média mével ponderada exponencialmente em vez de
mesmo suavizacdo exponencial. Dito isso, vamos a resolucao. Para responder essa questdo devemos

analisar a féormula:
Ft=a*At-1+ (1-a)* Ft-1
a * At-1-aqui a multiplica a demanda real do periodo anterior; e

(1-a)* Ft-1 - aqui (1-a) - ou seja a parte inversamente proporcional a o - multiplica a previsao de

demanda, feita por média mdvel, para o periodo anterior.
Logo, o a é inversamente proporcional ao nimero n empregado para o calculo da média mével.

Gabarito: Alternativa A

1.6 Métodos especiais para controle de processos: soma cumulativa.

Soma Cumulativa
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A soma cumulativa é uma medida de variancia em relagdo ao erro da previsdo. Através dela pode
ser analisado o comportamento do erro para um periodo de tempo "t" e confronta-lo com o acumulado.

E calculada através de:

SCt=SCt1 + €y, onde:

» SCt é a soma cumulativa do erro de previsao ao final do periodo t;
» SCt1é a soma cumulativa do erro de previsao ao final do periodo t-1; e

» etéoerrodaprevisdo do periodo t.

Vamos analisar a tabela abaixo.

Peniltc);do E:;Tiazg:: D:r:‘;:ga I::::)) Soma cumulativa do Erro (SCt)
1 500 491 9 9
2 550 515 35 44
3 587 560 27 71
4 603 617 -14 57
5 577 533 44 101
6 591 554 37 138
7 614 633 -19 119
8 523 528 -5 114
9 514 491 23 137
10 610 622 -12 125

Observe que a soma cumulativa vai acompanhando os periodos t a t, de forma que se apresenta
como a soma do erro acumulado do periodo (até o anterior) com o erro do periodo t em relaciao ao

realizado - o previsto.

1.7 Inspecao por amostragem: planos de amostragem simples, dupla e multipla.

A inspecdo por amostragem foi um processo que otimizacao bastante as analises vinculadas a
parametros de qualidade. Com essa ferramenta, nao ha mais necessidade de se inspecionar 100% do

que foi produzido.

Trés pontos de destaque sobre a inspecdo por amostragem:
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1. E mais efetivo quando o processo de inspe¢io por amostragem é usado como ferramenta
de auditoria, pois é preciso analisar se os outputs estao conforme os requisitos;

2. Arazdo principal € julgar o lote, e ndo estimar sua qualidade;

3. Na inspec¢do por amostragem nao ha qualquer forma de controle de qualidade. O ponto

principal é aceitar ou rejeitar um lote.
Quando a inspegdo por amostragem deve ser usada?

» Quando inspecionar 100% do que foi produzido é muito caro;
» Os testes de qualidade sdo de natureza destrutiva;
» A quantidade de tempo para inspecionar 100% do que feito produzido é muito alta e/ou

demanda uma alta quantidade de Hora-Homem.
Parametros Importantes da Amostragem

Ao analisar os parametros da amostragem, temos 3 que sdo recorrentes em concursos publicos:

Risco do produtor, risco do consumidor e a curva caracteristica de operacao.

» Risco do Produtor: chamaremos de "a", representa a probabilidade de um lote
considerado bom venha a ser rejeitado pela analise de amostragem;
» Risco do Consumidor: chamaremos de "B", representa a probabilidade de um lote

considerado ruim venha a ser aceito pela analise de amostragem;

» Curva Caracteristica de Operagao: chamaremos de "CCO", relaciona a probabilidade de
aceitacdo (Pa) de um lote com determinada porcentagem de itens defeituosos (p) desse

mesmo lote.
Tipos de Inspecdo por amostragem

Embora algumas literaturas tragam varios tipos de inspe¢do por amostragem, vamos analisar os

trés que cairdo na sua prova:

» Plano de amostragem simples;
» Plano de amostragem dupla; e

» Plano de amostragem multipla.

Plano de amostragem simples
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Sado selecionados n itens do lote e observa-se a quantidade de defeitos d. Estabelecido o nimero

de aceitacdo c, o lote é aceito se d < c e rejeitado se d > c.
Poderiamos entdo ter um exemplo da seguinte maneira:

Lote de tamanho N = 2.000
Amostran =50

Numero de aceitacdo c = 3

YV V VYV V

Analisando d, temos que se d < 3 o lote deve ser aceito, se d > 3 o lote deve ser

rejeitado.

Do ponto de vista da CCO, temos que a probabilidade binomial de aceitagao sera:

C

1
Pa=P(dSC)= L dl_ n—d
;{d!(n—d)!p 1=p)

Onde:

e Pa=Probabilidade de aceitacao;

e P(d < c) = Probabilidade de aceitagdo, que se da quando o nimero de defeitos é igual ou
menor que o nimero de aceitacgao c;

¢ d =quantidade de defeitos;

e c=numero de aceitacdo;

e p =fracdo de itens defeituosos do lote;

e n =numero de itens da amostra.

Exemplo: Sabendo que o tamanho da amostra é 50, a fracao de itens defeituosos é 0,01, o

numero de aceitacio é 1, calcule a probabilidade de aceitacao.

Como o numero de aceitacdo é 1, sabemos que d pode ser igual a 0 ou a 1, pois para o lote ser
aceito d < c. Assim, devemos encontrar a probabilidade de aceitacdo quandod =0 e quandod=1e

depois soma-las.

Parad =0:
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Pa=_ 501 x 0,019x (1-0,01)50-0
0! (50 - 0)!

Pa=1x1x0,9950
P.=0,605
Parad =1:

Pa=_ 50! x 0,011x(1-0,01)50-1
11 (50 - 1)!

Pa=50x0,01x0,994
P.=0,305

Logo, Pa= 0,605 + 0,305 = 0,910 ou 91%.

E o grafico sera dessa forma:
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Quando a curva CO é especificada, temos que para construir as equagdes do espaco amostral,

com probabilidade de aceitacdo "1 - a" e considerando p1 para a fracao de lotes defeituosos, bem como

probabilidade de aceitagcdo "[" para lotes com fracdo de defeitos pz, e ainda considerando que a

distribuicao binomial é adequada para o tamanho da amostra n e o numero de aceitagao c, encontramos:

|
l—g = n. Pld (1 - )n—d

Onde:

e d=quantidade de defeitos;
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e c=numero de aceitacao;
e p1=fracdo de itens defeituosos do lote 1;
e p2=fracdo de itens defeituosos do lote 2;

¢ n =numero de itens da amostra.
Plano de amostragem dupla

E uma situagdo em que ha necessidade de uma segunda amostra para decidir se o lote é aceito

ou rejeitado.
Parametros de definicao:

e n1=Tamanho da primeira amostra;
e c1=Numero de aceitacdo da primeira amostra;
¢ n2 =Tamanho da segunda amostra;

e 2= Numero de aceitacdo da segunda amostra.
Como ocorre?

1. O numero de defeitos (d1) é observado na primeira amostra, se d1 < c1 o lote é aceito e se
d1 > cz o lote é rejeitado.
2. Entretanto, se c1 < d1 < ¢z, a segunda amostra sera inspecionada. Se (d1 + dz) < cz o

lote é aceito, e, se (d1 + d2) > c2 o lote é rejeitado.

A probabilidade de aceitacdo se da através da soma Pa = Pa1 + Paz, onde:

n1! d n —d
Pu = p(d=p)t™
;,d I(n,—d,)!

N e dl n My = n Mna=
pae D, D |, [PMA=p) i x| ph (1= pyn
dy=c,+1 d,=0 dl d2

Plano de amostragem multipla
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E uma situacdo em que ha a necessidade de mais de duas amostras para decidir se o lote é

aceito ou rejeitado.

Segue o mesmo principio de calculo da amostragem dupla.
2 — Ferramentas da Qualidade

2.1 Histograma

Um histograma é uma representacdo grafica de dados. Os dados sdo representados por colunas
(barras) em um grafico que variam em altura, dependendo da frequéncia (quantas vezes) o intervalo

especifico de dados ocorre.
Vantagens do histograma:

Exibe dados de maneira grafica facil de interpretar;
Mostra a frequéncia de ocorréncia dos valores dos dados;
Revela a centralizacdo, variacao e forma dos dados;
[lustra a distribui¢do subjacente dos dados;

Permite previsdo futura do desempenho do processo;

Permite a identificacdo de alteracdes nos parametros do processo;

AN NN Y N N N

Permite que vocé responda a pergunta: "O processo é capaz de atender aos requisitos do

cliente?".
Para criar um histograma, devemos cumprir alguns passos:

1. Classificar os dados do menor para o maior valor (em rol crescente);

2. Calcular o namero de barras como aproximadamente igual a raiz quadrada do numero de
valores de dados. O numero de barras influenciard o formato da distribuicdo percebida;
portanto, nunca a baseie na conveniéncia, na resolucao dos dados ou em qualquer outra coisa
que ndo seja o numero de observacdes dos dados;

3. Alargura de cada barra é calculada dividindo o intervalo dos dados (o valor maximo menos o
valor minimo) pelo numero de barras;

4. Conte o numero de observag¢des de dados em cada barra;
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5. 0 eixo vertical representa a contagem de observacdes em cada barra. O eixo horizontal exibe os

valores dos dados para cada barra (geralmente o ponto inicial, final ou intermediario).

Exemplo de Histograma

[ )
o N D

Frequéncia

ON B O

5 6 7 8 9 10
Notas dos Alunos
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HORA DE

PRATICAR!

(Cespe - Funpresp-EXE - 2016)

rentabilidade

O grafico ilustra cinco possibilidades de fundos de investimento com suas respectivas
rentabilidades. Considerando que as probabilidades de investimento para os fundos A, B, Ce D
sejam, respectivamente, P(A) = 0,182; P(B) = 0,454; P(C) = 0,091; e P(D) = 0,182, julgue o item

subsequente.

O grafico apresentado é um histograma.

( )Certo
() Errado
Comentarios:

Observe que ha uma pegadinha M-A-L-I-G-N-A nessa questdo. O aluno normalmente viu que tem

barras marca direto que é histograma, nao facga isso!
-- Se houver espacos entre as barras: Grafico de barras

-- Se ndo houver espaco entre as barras (eles estiverem juntas): Histograma

Gabarito: Errado
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2.2 Diagrama de Pareto (Analise de Pareto)

O grafico de Pareto é uma ferramenta de melhoria da qualidade baseada no principio de Pareto,
o principio de que 80% de um resultado vem de 20% de suas entradas. Vilfredo Pareto, engenheiro e
economista italiano, observou pela primeira vez a regra 80/20 em relacdo a populacdo e riqueza. No
inicio do século XX, Pareto observou que na Italia e em varios outros paises europeus, 80% da riqueza

era controlada por apenas 20% da populacao.
Aregra80/20
Acontece que esta regra 80/20 pode ser aplicada a muitos sistemas diferentes:

o No transporte, 80% dos atrasos podem resultar de 20% das possiveis causas;
o Nos negocios, 80% da receita pode vir de 20% dos clientes ou 20% dos produtos;
o Em um processo de fabricagdo, 80% do tempo de inatividade pode resultar de 20% dos

problemas;

Um grafico de Pareto é uma das principais ferramentas usadas no gerenciamento da qualidade
total e nas metodologias seis sigma. E basicamente um grafico de barras mostrando quanto cada causa
contribui para um resultado ou efeito. 0 comprimento de cada barra representa o "custo" (em tempo,
numero ou dinheiro) de cada causa, e as barras sao organizadas do maior para o menor para enfatizar

visualmente as causas mais significativas ou principais.
Usando graficos de Pareto para controle de qualidade
Os graficos de Pareto podem ser usados de varias maneiras diferentes, incluindo:

o Analisar a frequéncia de problemas ou defeitos em um processo;

o Analisar causas amplas examinando seus componentes individuais;

o Ajudar a concentrar os esfor¢os nos problemas ou causas mais significativos quando houver
muitos;

o Ajudar a comunicar o significado de problemas ou causas a outras pessoas.

Etapas para criar um grafico de Pareto - Que sao cobrados em provas de forma recorrente!
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Estabelecer um Proposito: o primeiro passo na criagdo de um grafico de Pareto é
estabelecer seu objetivo. Em que resultado ou efeito vocé esta interessado? Pode ser

tempo de inatividade para um processo de fabricacdo, reclamacodes de clientes de um

provedor de servicos ou remessas atrasadas para uma empresa de transporte.

Determinar causas e medicdo: Em seguida, é decido como agrupar as causas e que
medida é apropriada. As medidas comuns sdo tempo, numero, frequéncia e custo.
Determinar o periodo de tempo: Determine o prazo para o grafico.

Coletar dados: Determine como os dados serdo coletados. Isso pode ser feito
manualmente, usando uma planilha, ou talvez o mais conveniente, usando um historiador
de dados. Quanto mais facil, e melhor definidas as causas, melhor.

Analisar dados: Calcule o subtotal de cada causa para o periodo de tempo escolhido. Se
desejar, vocé pode calcular a porcentagem que cada causa contribui. Para cada causa, isso
seria igual ao seu subtotal dividido pelo total para todas as causas. Uma escala percentual
pode entao ser desenhada oposta a escala de valor medido.

Criar grafico: Construa o grafico, com as causas listadas no eixo x e as unidades de medida
no eixo y. Coloque a causa com a barra mais longa em uma extremidade e depois organize
as barras restantes em ordem decrescente. (Se vocé tiver varias barras muito pequenas,

podera agrupa-las em uma pequena barra denominada  “Outras”.)

As curvas percentuais cumulativas sao frequentemente plotadas nos graficos de Pareto.
Para desenhar essa curva, na primeira barra, desenhe um ponto na porcentagem que a
primeira causa contribui. Na 22 barra, adicione a primeira porcentagem a 22 porcentagem
e coloque o 22 ponto na soma. Adicione a terceira porcentagem a soma anterior para
colocar o terceiro ponto e assim por diante. O ultimo ponto deve estar em 100% na escala
percentual. Por fim, conecte os pontos para criar uma curva percentual cumulativa.

7. Identificando os pontos que demandam priorizacio quanto a
melhoria: Nesse ponto, se vocé estiver interessado em aplicar a regra 80/20, desenhe
uma linha comegando em 80% na escala percentual, correndo paralela ao eixo x e parando
onde entra em contato com a curva percentual cumulativa. As causas que caem a esquerda
deste ponto sdo as "causas vitais" que contribuem para 80% dos problemas, enquanto as

causas a direita sdo menos importantes.

Exemplo de Diagrama de Pareto
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Falhas na Producao por Processo

50 - - 100,00%

45 - - 90,00%
L 40 - - 80,00%
£ 35 - 70,00%
(T
E 30 - - 60,00%
w25 - 50,00%
[S]
S 20 - - 40,00%
b=}
g 15 - - 30,00%
“ 10 - - 20,00%

5 - 10,00%

0 - - 0,00%

A B C D E F G H J
Tipos de Falhas

Observe que as falhas no processo do tipo A e B (20% das falhas ja que sdo 2 entre 2
possiveis) correspondem a 80% do total de falhas que ocorrem no processo com um todo. Logo,
ndo ha necessidade de analisar todas de uma vez, pois A e B sao prioritarias pelas frequéncias

que ocorrem em si. Essa € a Analise de Pareto.

HORA DE

PRATICAR!

(FCC - TCE-GO - 2009) O diagrama de Pareto

A) parte do principio de que um grande nimero de causas é responsavel pela maioria dos problemas e,
dessa forma, a construgdo do diagrama auxilia na identificacdo dos principais problemas que precisam

de solugao.

B) é um modelo grafico que relaciona possiveis consequéncias de decisdes relativas a um problema,
sendo elaborado de forma a permitir que se identifiquem situa¢des ndo previstas para minimizar seus

efeitos.

C) é uma representacdo grafica das etapas pelas quais passa um processo, permitindo a rapida

compreensao do fluxo e da visdo global de um processo, além de ressaltar operagdes criticas.
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D) é uma ferramenta utilizada na programacdo e execu¢do das atividades de um processo, sendo

necessario elevado nivel de disponibilidade de informac¢des bem como de sua confiabilidade.

E) tem, no eixo da abscissa, os elementos sob estudo classificados em ordem decrescente de importancia
a partir da esquerda, e sao associados, no eixo das ordenadas, a uma escala de valor que pode ser

financeira, frequéncia de ocorréncia, percentual e nimero de itens entre outros.
Comentarios:
Vamos analisar as alternativas

A) parte do principio de que um grande nimero de causas é responsavel pela maioria dos problemas e,
dessa forma, a construgdo do diagrama auxilia na identificacao dos principais problemas que precisam

de solugdo. Observe que o correto é que um pequeno niumero de causas é que é responsavel pela

maioria dos problemas. ERRADA.

B) Ndo tem relagdo com o diagrama de Pareto. ERRADA.
C) Nao tem relacdo com o diagrama de Pareto. ERRADA.
D) Nao tem relacao com o diagrama de Pareto. ERRADA.

E) tem, no eixo da abscissa, os elementos sob estudo classificados em ordem decrescente de importancia
a partir da esquerda, e sdo associados, no eixo das ordenadas, a uma escala de valor que pode ser
financeira, frequéncia de ocorréncia, percentual e numero de itens entre outros. Eis 0 nosso gabarito!
observe que é a exata descricao do diagrama de Pareto, com destaque para a ordem decrescente
de importancia vinculada ao eixo das abcissas, bem como no eixo das ordenadas vinculada a uma

escala de valor em si.

Gabarito: Alternativa E.
2.3 Folha de Verificacao ou Lista de Controle

Uma folha de verificagdo é um formulario estruturado e preparado para coletar e analisar dados
com a finalidade de melhorar a qualidade do processo. Essa é uma ferramenta genérica de coleta e
andlise de dados que pode ser adaptada para uma ampla variedade de finalidades e é considerada uma

das sete ferramentas basicas de qualidade.

Quando usar uma folha de verificacao
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o Quando os dados podem ser observados e coletados repetidamente pela mesma pessoa
ou no mesmo local;

o Ao coletar dados sobre a frequéncia ou padrdes de eventos, problemas, defeitos,
localizacao de defeitos, causas de defeitos ou problemas similares;

o Ao coletar dados de um processo de producao.
Procedimento da folha de verificacao

1. Decida qual evento ou problema sera observado. Desenvolver defini¢cdes operacionais.

2. Decida quando os dados serdo coletados e por quanto tempo.

3. Projete o formuldrio. Configure-o para que os dados possam ser registrados
simplesmente com marcas de verificagdo ou Xs ou simbolos semelhantes e para que os
dados nao precisem ser copiados novamente para analise.

4. Rotule todos os espacos no formulario.

5. Teste a folha de verificacao por um curto periodo de teste para garantir que ele colete os
dados apropriados e seja facil de usar.

6. Sempre que ocorrer um problema ou evento visado, registre os dados na folha de

verificacao.

Sua principal finalidade é observar quantas vezes um problema ou defeito ocorre em um

processo produtivo em fun¢ao de um periodo de tempo determinado.

Exemplo de folha de verificacao
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Defeitos/Falhas de um processo durante a primeira semana de
Margo
Dias da semana

Segunda-Feira| Terga-Feira|Quarta-Feira| Quinta-Feira | Sexta-Feira
Defeito 1 1l L1 i 111l 1]
Defeito 2 1 11 ] 1 1
Defeito 3 1 L i LLLELEL 1l
Defeito 4 i 11 1 1 Hmm
Defeito & [LLLLLL L 111l 111l 1]
Defeito 6 1] 1 1 1 11
Defeito 7 i i 11 i I
Defeito 8 i 1 1 1 ]
Defeito 9 | I 11 ]| I
Defeito 10 I 1 1 1 i

2.4 Diagrama de Dispersao

O Diagrama de Dispersao ou diagrama de correlacao é uma ferramenta para descrever alteracdes

em uma variavel dependente em relacdo a qualquer alteracao na variavel independente.

Segundo o PMBOK® é "Um grafico de correlacdo que usa uma linha de regressao para
explicar ou prever como a mudanca em uma variavel independente mudara uma variavel

dependente.”

Isso é basicamente uma analise de influéncia que vem de uma variavel independente para a
varidavel dependente correspondente e se existe uma correlacdo positiva ou negativa, e que é
representada por uma linha de regressao. Essa ferramenta é usada normalmente quando o Controle de
qualidade encontra uma variavel que ndo esta no controle e muda sistematicamente com outra variavel.
Uma variavel que esta influenciando outra variavel é chamada de parametro independente ou

de controle.

A variavel independente é plotada ao longo do eixo horizontal e a varidvel dependente é plotada
ao longo do eixo vertical. O diagrama de dispersdo também pode ser criado com duas variaveis, mesmo
que ndo haja parametro de controle; nesse caso, qualquer tipo de parametro pode ser plotado em
qualquer eixo. Nessa situacdo, o objetivo principal é apenas mostrar algum grau de correlacdo entre

duas variaveis.
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Tipo de correlacao

Positiva: neste caso, o padrao de observacdes se inclina da esquerda para a direita do grafico.
Quando um valor de variavel independente aumenta, como resultado, o valor da variavel dependente
também aumenta. Por exemplo, a produtividade de um membro da equipe aumenta com sua

experiéncia.

Negativa: nesse caso, o padrao de observagdes se inclina do canto superior esquerdo para o
canto inferior direito do grafico. O valor da varidvel dependente comeg¢a a diminuir se o valor da variavel
independente obtiver o aumento. Por exemplo, nimero de trabalhadores agricolas no pais, diminuindo

em anos.

Nula: Ndo ha correlacdo entre duas variaveis e as observacgdes estdo espalhadas no grafico. Por
exemplo, isso ndo tem fundamento para encontrar correlacdo no nimero de férias sancionadas a um

membro da equipe de acordo com sua altura.
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A correlacao positiva e negativa ainda pode ter outra classificacao

Correlacao positiva forte: o valor da variavel dependente aumenta claramente a medida que o

valor da independéncia aumenta

Correlacao positiva fraca: o valor da variavel dependente aumenta um pouco a medida que o

valor da variavel independente aumenta.

Correlacao negativa forte: o valor da variavel dependente diminui claramente a medida que o

valor da variavel independente aumenta.

Correcao negativa fraca: o valor da variavel dependente diminui ligeiramente a medida que o

valor da variavel independente aumenta.

Correlacao complexa: o valor da variavel dependente parece estar relacionado a variavel

independente.

A correlacdo pode ser identificada quando ha uma relacao de causa e efeito entre dois
parametros. Caso haja um relacionamento forte, entdo podemos envidar esforgos para fortalecer ou
enfraquecer (com base na correlagdo positiva ou negativa) o parametro independente para obter os

valores desejados da variavel dependente.

O diagrama de dispersdo é usado no processo "Planejar qualidade"” como uma abordagem
preventiva com a ajuda de registros historicos para definir politicas de qualidade para a variavel

independente, a fim de obter o valor desejado da variavel dependente.
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Um diagrama de dispersao é usado no processo "Controle de qualidade" como uma abordagem
de acdo corretiva para entender as causas do mau desempenho da variavel dependente devido ao efeito

da variavel independente.

HORA DE

PRATICAR!

(Cespe - Banco da Amazénia- 2011)
clientes em atraso (N) 45 20 10 3 2
mesesematraso (X) 0 1 2 3 4

A tabela acima mostra a distribuicdo de frequéncias do nimero de meses em atraso nos
pagamentos das prestacoes dos financiamentos de crédito em um grupo de 80 clientes de certa
empresa. Considerando que esses clientes formam uma amostra aleatdria simples e que atraso

é considerado quando X > 0, julgue os itens que se seguem, com base nessas informacdoes.

O diagrama de dispersao permite representar corretamente a distribuicao de frequéncias da variavel X.

( )Certo
() Errado
Comentarios:

Observe que, por se tratar de diagrama de dispersdo, essa ferramenta analisa a relagcdo entre duas

variaveis, e ndo apenas uma (X) conforme menciona o enunciado.

Gabarito: Errado
2.5 Diagrama de Ishikawa (Diagram de Causa e efeito ou Diagrama Espinha de Peixe)

Diagrama espinha de peixe, também conhecido como diagrama de Ishikawa ou diagrama de
causa e efeito, € uma ferramenta usada para visualizar todas as causas potenciais de um problema,

a fim de descobrir as causas-raiz. O diagrama espinha de peixe ajuda a agrupar essas causas e fornece
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uma estrutura para exibi-las. Quando aplicado corretamente, garante que vocé resolva a causa real do

problema e ndao implemente apenas uma solugao superficial.

Essa ferramenta incentiva a participa¢do da equipe e é ttil no brainstorming. Pode ser usado a
qualquer momento em que a causa de um problema é desconhecida, como um defeito do produto ou

problemas no processo de fabricacdo ou gerenciamento.

A declaracao do problema e as possiveis categorias de causas permitem que varias
categorias de causas sejam exploradas. Ele pode ser usado como uma ferramenta de planejamento
para garantir que todas as entradas necessarias para um resultado desejado tenham sido identificadas.

Também pode ser usado para considerar o que deu certo.

Para mostrar a relagdo entre causa e efeito e formar uma hierarquia de eventos, as causas
potenciais sdo organizadas com base em seu nivel de detalhe. Estas sdo as principais categorias tipicas:
materiais, equipamentos, pessoas, meio ambiente, métodos (MEPAM) e, as vezes, medicdo. Instalacoes,

tecnologias, politicas e praticas podem ser outras categorias a serem consideradas.
A montagem do diagrama de Ishikawa segue a sequéncia abaixo:

1. No lado direito do diagrama, escreva a declaracao do problema. Esse pode ser o
problema real ou pode ser um sintoma. Nesse momento, vocé ndo tem exatamente certeza
e o efeito pode ser refinado a medida que mais informagdes surgem.

2. Desenhe uma seta horizontal longa apontando para a caixa. Essa seta servird como
espinha dorsal a partir da qual outras causas maiores e menores serao categorizadas e
relacionadas.

3. Identifique as possiveis causas e agrupe-as em categorias principais ao longo dos
"ossos" do diagrama da espinha de peixe. As principais categorias podem ser
estabelecidas usando o brainstorming. Neste ponto, vocé ndo deve se preocupar se ha
discordancia sobre se uma categoria possui a causa potencial ou ndo. Basta incluir todos
eles. Deixe espaco suficiente entre as principais categorias no diagrama para poder
adicionar as causas menores e detalhadas.

4. Depois que vocé e sua equipe listarem todas as causas possiveis, vocé terd as
informagdes necessarias para identificar e concordar com as causas mais provaveis e

decidir qual investigar mais.
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TOME

NOTA!

Principais usos do Diagrama de Ishikawa:

-> Para analisar uma declaracao de problema;

-> Para debater as causas do problema (analise de causa raiz);
-> Para analisar um novo design;

-> Melhoria de processos;

-> Melhoria da qualidade.

A escolha das categorias de causa com maior probabilidade de afetar a qualidade pode ser feita

de varias maneiras. E recorrente em provas a cobranga dos 6 M's. Estes sao:

Material
Maquina
Método

Mao de Obra
Mensuracao
Meio Ambiente

o O O O O O

Exemplo de Diagrama de Ishikawa
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Inspegdo Procedimentos Baixo indice de treinamentos

Equipamento Manual Elevadoindicede faltas

Padrdo Padrao Motivagdo

Problema

Condigdo Barulho Fornecedor

Disponibiidade Umidade Volume

Manutengdo Temperatura Especificacfes

HORA DE

PRATICAR!

(FCC- TRT 112 Regiao- 2017) O Diagrama de Ishikawa ou Espinha de Peixe é
A) uma técnica para andlise de acidentes de trabalho.

B) uma ferramenta para analise ergondmica do posto de trabalho.

C) um indicador de resultado de atividades da seguranca do trabalho.

D) um método para elaboracao do mapa de risco.

E) um indicador de processo de atividades da segurancga do trabalho.
Comentarios:

O Diagrama de Ishikawa tem por finalidade analisar a causa e efeito, assim como é feito num acidente

de trabalho, onde as causas sao analisadas para que sejam combatidas e o acidente nado volte a ocorrer.

Gabarito: Alternativa A
2.6 Estratificacao

A andlise de estratificacdo é uma ferramenta de garantia de qualidade usada para
classificar dados, objetos e pessoas em grupos separados e distintos. A separa¢do dos dados
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usando a estratificacao pode ajudar a determinar seu significado, revelando padrdes que de outra forma

ndo seriam visiveis quando agrupados.

Quer vocé esteja analisando equipamentos, produtos, turnos, materiais ou mesmo dias da

semana, a analise de estratificagdo permite que vocé entenda seus dados antes, durante e apds a coleta.

Para aproveitar ao maximo o processo de estratificacdo, considere quais informagdes sobre as
fontes de seus dados podem afetar os resultados finais de sua andlise de dados. Certifique-se de

configurar sua coleta de dados para que essas informagdes sejam incluidas.

Exemplo de estratificacao

Ha 10 funcionarios em potencial para assumir a nova vaga de gerente, 5 tem graduacdo e 5 ndo
possui. Dos 10, 6 tem mais de 3 anos de experiéncia na empresa e 4 tem menos de 3 anos. Ainda dos 10

temos 8 mulheres e 2 homens.
2.7 Carta de controle ou grafico de controle

O grafico de controle é um grafico usado para estudar como um processo muda com o
tempo. Os dados sao plotados na ordem do tempo. Um grafico de controle sempre tem uma linha
central para a média, uma linha superior para o limite superior de controle e uma linha inferior para o
limite inferior de controle. Essas linhas sdo determinadas a partir de dados histéricos. Ao comparar os
dados atuais com essas linhas, é possivel tirar conclusdes sobre se a variacdo do processo é consistente
(no controle) ou imprevisivel (fora do controle, afetada por causas especiais de variacdo). Essa
ferramenta versatil de coleta e analise de dados pode ser usada por uma variedade de industrias e é

considerada uma das sete ferramentas basicas de qualidade.

Os graficos de controle para dados variaveis sao usados em pares. O grafico superior monitora a
média ou a centraliza¢do da distribuicao de dados do processo. O grafico inferior monitora o intervalo
ou a largura da distribuicao. Se seus dados foram disparos na pratica de tiro ao alvo, a média é onde os

disparos estao agrupados e o alcance é o quao fortemente eles estdo agrupados. Os graficos de controle

ara dados de atributos siao usados individualmente.

Principais usos do grafico de controle
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o Ao controlar processos em andamento, localizando e corrigindo problemas a medida em que
ocorrem;

o Ao prever o intervalo esperado de resultados de um processo;

o Ao determinar se um processo é estavel (no controle estatistico);

o Ao analisar padroes de variacdo do processo de causas especiais (eventos ndo rotineiros) ou
causas comuns (integradas no processo);

o Ao determinar se o seu projeto de melhoria da qualidade deve ter como objetivo evitar

problemas especificos ou fazer altera¢des fundamentais no processo.

Exemplo de grafico de controle.
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2.8 Benchmarking

0 benchmarking é definido como o processo de medir produtos, servigos e processos em relacdo
aos das organiza¢des conhecidas por serem lideres em um ou mais aspectos de suas operagdes. O
benchmarking fornece as informag¢des necessarias para ajuda-lo a entender como sua organizac¢do se
compara a organiza¢des semelhantes, mesmo se elas estiverem em um negdcio diferente ou se tiverem

um grupo diferente de clientes.
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O benchmarking também pode ajudar as organizacdes a identificar areas, sistemas ou processos

para melhorias - melhorias incrementais (continuas) ou melhorias drasticas (reengenharia de

processos de negocios).

Existem quatro tipos basicos de benchmarking:

Interno - O processo de comparar uma operagao especifica dentro da sua organiza¢do com outra.
0 sucesso nessa area é uma questdo de "a mao esquerda saber o que a mao direita esta fazendo".
0 benchmarking interno é de longe o mais facil, tanto para pesquisar quanto para implementar.
A melhoria da produtividade alcangada nesse tipo é geralmente de 10%.

Competitivo - O processo de comparar uma opera¢do com a de seus concorrentes diretos. Por
razoes Obvias, esse é o tipo mais dificil de realizar comparagdes com sucesso, e as consideragdes
legais devem sempre ser lembradas. A melhoria da produtividade alcancada nesse tipo
geralmente é de cerca de 20%.

Funcional - O processo de comparar uma opera¢do com operag¢des similares em uma ampla
gama de seu setor (por exemplo, técnicas de minerac¢do de cobre em comparag¢ao com técnicas
de mineracdo de carvao) para estudo detalhado do préprio processo e preparo da visita. O
benchmarking funcional é relativamente facil de pesquisar e implementar. A melhoria da
produtividade alcangada nesse tipo pode ser de 35% ou melhor.

Genérico - O processo de comparar operacdes de industrias ndo relacionadas (ou seja, aquelas
frequentemente usadas por uma ampla variedade de indudstrias). Um exemplo seria uma
biblioteca de filmes usando as técnicas de armazenamento de outra indudstria para armazenar
com mais eficiéncia seu catalogo de filmes antigos. A vantagem desse tipo é que os problemas de
concorréncia nao se aplicam, aumentando o acesso a informacao e reduzindo a possibilidade de

problemas legais. A melhoria da produtividade alcangada nesse tipo pode ser de 35% ou melhor.

HORA DE

PRATICAR!

(Fundagdo Souza Andre- EMAP- 2012) Com relacdo ao benchmarking, técnica muito utilizada

pelas organizacoes para a realizacdo do planejamento estratégico, ¢ CORRETO afirmar que

A) permite que a organizacao obtenha vantagens competitivas.

(]
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B) possibilita que a organizacdao compare o seu desempenho somente com o de outra do mesmo ramo

de negocio.

C) exige sempre que existam procedimentos de pesquisa e observacao direta da organizacao

referéncia.

D) proporciona a busca das melhores praticas administrativas nas organizacdes concorrentes,

invariavelmente.
E) possui um método Unico para obtencdo e coleta das informagdes sobre as organiza¢des paradigmas.

Comentarios:
Observe que o benchmarking, em qualquer uma de suas 4 vertentes, tem por objetivo principal

permitir que a empresa ganhe vantagens competitivas, seja por analise interna ou externa.

Gabarito: Alternativa A
2.9 Os 5s da qualidade

0 Método 5S é um processo padronizado que, quando implementado adequadamente, cria e
mantém um local de trabalho organizado, seguro, limpo e eficiente. Controles visuais aprimorados sao
implementados como parte do 5S para tornar ébvia e facilmente detectavel a ndo conformidade de
qualquer processo. O 5S geralmente é um elemento de uma iniciativa Lean maior e promove a

melhoria continua.
Alista 5S é a seguinte:

o Seiri: Separando os itens essenciais dos ndo essenciais;

o Seiton: Organizar os materiais essenciais onde tudo tem seu lugar;

o Seiso: Limpando a area de trabalho;

o Seiketsu: Estabelecer um sistema para manter e fazer do 5S um habito;

o Shitsuke: Estabelecendo um ambiente de trabalho seguro e sanitario (Seguranca).
SEIRI

O primeiro passo no 5S é a classificacao. Durante a classificacdo, a equipe deve passar por

todos os itens da area de trabalho, incluindo ferramentas, suprimentos, pecas para armazenamento a
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granel, etc. O lider da equipe 5S deve revisar e avaliar todos os itens do grupo. Isso ajudara a identificar

quais itens sao essenciais para a realizacdo do trabalho de maneira eficaz e eficiente.

Se o item for essencial para as operacdées diarias, ele deve ser marcado e catalogado. Se o item

nao for essencial, determine com gue frequéncia é usado no desempenho do trabalho nessa area. Se for

um item em massa, decida a quantidade adequada a ser mantida na area e mova a quantidade restante
para armazenamento. O excesso de estoque é uma forma de desperdicio e deve ser eliminado durante

as atividades 5S.

SEITON

Designe um local para todos os itens que permanecem na area de trabalho. Coloque todos os
itens no local designado. Uma citacdo frequentemente referenciada é "Um lugar para tudo e tudo em

seu lugar". Durante a etapa de "arrumacgdo”, procure maneiras de reduzir ou eliminar o desperdicio.

Uma forma de desperdicio em um processo é o movimento desnecessario do operador. Portanto,

ferramentas e suprimentos usados com frequéncia devem ser armazenados na area de trabalho

imediata, proxima ao operador. Um método eficaz comumente usado para evitar perda de tempo

procurando a ferramenta correta é a construcao de painéis de sombra para todas as ferramentas

essenciais.

Ositens que ndo sao usados com frequéncia devem ser armazenados com base em sua frequéncia
de uso. Todas as caixas de pecas devem estar devidamente rotuladas. A etiqueta deve incluir o nimero
da peca, descricdo da pega, local de armazenamento e as quantidades minimas / maximas
recomendadas. Uma area de trabalho corretamente "arrumada” permite ao operador revisar e verificar

rapidamente se possui tudo o que precisa para executar com éxito sua tarefa em maos.

SEISO

O préximo passo é limpar tudo na rea e remover qualguer lixo. Para ser eficaz, devemos manter

a area e qualquer equipamento relacionado limpo. O equipamento de processo sujo pode realmente
aumentar o potencial de variabilidade do processo e levar a falha do equipamento. O tempo perdido

devido a falha do equipamento é considerado desperdicio e tempo sem valor agregado.
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Uma area suja também pode contribuir para problemas de seguran¢a que podem causar
ferimentos ao trabalhador. Os operadores devem limpar suas areas no final de cada turno. Ao fazer isso,
eles provavelmente notarao algo fora do comum, como vazamentos de 6leo ou lubrificante, cabos de
elevacao desgastados, lampadas queimadas, sensores sujos etc. O objetivo é reduzir o desperdicio e

melhorar a seguranca do operador.

SEIKETSU

Nesta etapa, devemos desenvolver os padrées para o sistema 5S. Eles serao os padroes pelos

quais as etapas 5S anteriores sdo medidas e mantidas. Nesta etapa, sdo desenvolvidas instrugdes de
trabalho, listas de verificacdo, trabalho padrao e outras documentacgdes. Sem instrugdes de trabalho ou
trabalho padréo, os operadores tendem a gradualmente fazer as coisas do seu jeito, em vez do que foi

determinado pela equipe.

0 uso do gerenciamento visual é muito valioso nessa fase. As vezes, sdo usados cédigos de cores
e cores padrdo para o ambiente. Fotos da area na configuracdo 5S padrao sao frequentemente postadas
para facilitar a identificacdo de ndo conformidades. Os operadores sdo treinados para detectar
condi¢des nao conformes e corrigi-las imediatamente. Também devem ser desenvolvidos cronogramas

para atividades de manutengdo regular em cada area.
SHITSUKE

Sustentar é a continuacio das etapas de classificacio, correcio, brilho e padronizacio. E

0 passo mais importante no sentido de abordar a necessidade de realizar o 5S de maneira consistente e
sistemdtica. Durante esta etapa, um sistema de auditoria padrdo geralmente é desenvolvido e

implementado.

O objetivo da etapa de sustentacao é inserir o processo 5S na cultura da empresa. A empresa
deve se esforcar para tornar o 5S um modo de vida, a fim de manter os beneficios obtidos com o

exercicio. 5S ndo é um exercicio Unico. Seguir o processo 5S deve se tornar um habito.
Os beneficios a serem obtidos com a implementacdo de um programa lean 5S incluem:

v' Maior seguranca;

v Maior disponibilidade de equipamentos
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Taxas mais baixas de defeitos

Custos reduzidos

Maior agilidade e flexibilidade de produgdo
Melhor moral dos funcionarios

Melhor utilizacdo de ativos

N SUANEE N N NN

Imagem corporativa aprimorada para clientes, fornecedores, funcionarios e gerenciamento

Os Principios 5S sao reconhecidos em muitos setores como ferramentas eficazes para melhorar
aorganizacao do local de trabalho, reduzir o desperdicio e aumentar a eficiéncia. As organizacdes devem
ter cuidado para nao permitir que os Principios 5S sejam vistos como todo o esfor¢o de melhoria da
empresa. Caso contrario, poderia se tornar o objetivo final do processo de melhoria da sua empresa, em

vez de ser uma parte essencial de uma jornada maior de melhoria continua.

O maior beneficio do uso do 5S é percebido quando faz parte de uma iniciativa maior e toda a
organiza¢do adotou seus principios. 5S é mais que um sistema; é uma filosofia de negdcios e deve ser

integrada a cultura da organizacao.
2.10 O ciclo PDCA

O PDCA, as vezes chamado de PDSA, "Deming Wheel" ou "Deming Cycle", foi disseminado pelo
renomado consultor de administracdo Dr. William Edwards Deming nos anos 50. O préprio Deming
chamou de "Ciclo de Shewhart", pois seu modelo era baseado em uma idéia de seu mentor, Walter

Shewhart.

Deming queria criar uma maneira de identificar o que fazia com que os produtos deixassem de
atender as expectativas dos clientes. Sua solugdo ajuda as empresas a desenvolver hipoteses sobre o

que precisa mudar e depois testa-las em um ciclo de feedback continuo.

PDCA

o Planejar: reconhecer uma oportunidade e planejar uma mudanca;
o Fazer: teste a alteragdo. Realize um estudo em pequena escala;

o Checar: analise o teste, analise os resultados e identifique o que vocé aprendeu;
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o Agir: Tome uma atitude com base no que aprendeu na etapa de estudo. Se a mudanga nao
funcionou, passe pelo ciclo novamente com um plano diferente. Se vocé teve sucesso,
incorpore o que aprendeu do teste em mudangas mais amplas. Use o que aprendeu para

planejar novas melhorias, iniciando o ciclo novamente.

PLANEJAR - PLAN

Primeiro vocé precisa identificar e entender o problema ou a oportunidade da qual deseja
analisar orientando-se através de um processo de exploracdo de informacgdes, definicdo de seu

problema, geracdo e triagem de idéias e desenvolvimento de um plano de implementacao.

Nesse estagio devem ser indicados, quantitativamente, quais sdo as expectativas, se a

idéia for bem-sucedida e se seu problema for resolvido.

FAZER - DO

Depois de identificar uma solugao em potencial, teste-a com um projeto piloto de pequena
escala. Isso permitira que vocé avalie se as alteracdes propostas atingem o resultado desejado
com interrup¢des minimas para o restante de sua operacgdo. Por exemplo, vocé pode organizar
uma avaliagdo em um departamento, em uma area geografica limitada ou com uma determinada

demografia.

Ao executar o projeto piloto, colete dados para mostrar se a alteragao funcionou ou nao.

CHECAR - CHECK

Nesta fase, vocé analisa os resultados do seu projeto piloto em relagdo as expectativas
definidas na Etapa 1 para avaliar se a ideia funcionou ou ndo. Se nado funcionou, vocé retornara a

Etapa 1. Se funcionou, prossiga para a Etapa 1.
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Vocé pode optar por experimentar mais alteragdes e repetir as fases Do e Check - ndo
aceite uma solucao menos que satisfatoria. Passe para a fase final (AGIR) somente quando estiver

genuinamente satisfeito com o resultado do julgamento.
AGIR - ACT

E nessa fase que a solucdo é implementada, mas lembre-se de que o PDCA é um loop, ndo
um processo com comego e fim. Isso significa que o processo ou produto aprimorado se torna a
nova linha de base e a empresa continua procurando maneiras de torna-lo ainda melhor para sua

organizagao ou clientes.

HORA DE

PRATICAR!

(UFC- UFC- 2015) Com relacao ao ciclo PDCA de Shewhart-Deming pode-se afirmar:

A) £ uma abordagem da gestio da qualidade que significa Planejar, Fazer, Verificar e Agir.

B) E uma abordagem da gestdo da qualidade que significa Produzir, Detectar, Conferir e Aguardar.

C) Tem um foco diferente da abordagem da melhoria continua na gestao da qualidade.

(]
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D) Esta voltado para as decisoes feitas pela alta administragdo da organizacgao.
E) E uma abordagem voltada para a corregio dos defeitos.
Comentarios:

Essa questdo eu trouxe mais por finalidade de fixacdo e para mostrar que mesmo pontos menos
complexos assim caem em concursos. Nao esqueca: PLAN-DO-CHECK-ACT -> PLANEJAR - FAZER -
CHECAR (VERIFICAR) E AGIR.

Gabarito: Alternativa A

2.11 Six Sigma (Seis sigma)

O Six Sigma é uma metodologia de gerenciamento de qualidade usada para ajudar as empresas a
melhorar os processos, produtos ou servigos atuais, descobrindo e eliminando defeitos. O objetivo é
otimizar o controle de qualidade nos processos de fabricagcdo ou de negécios, para que haja pouca ou

nenhuma variagdo por toda parte.

Six Sigma foi registrado pela Motorola em 1993, mas faz referéncia a letra grega sigma, que é um
simbolo estatistico que representa um desvio padrdo. A Motorola usou o termo porque espera-se que
um processo Six Sigma esteja livre de defeitos em 99,99966% do tempo - permitindo 3,4 recursos
defeituosos para cada milhdo de oportunidades. A Motorola estabeleceu inicialmente esse objetivo para
suas proprias operagdes de fabricacdo, mas rapidamente se tornou um chavao e um padrao amplamente

adotado.

Muita atenc¢ao aqui: A banca Cespe, em varias questdes, tem adotado que o processo niao
pode produzir mais de trés ou quatro defeitos por milhao de quantidade total de chances para

um defeito como correto.

Principios do Seis Sigma

O objetivo em qualquer projeto Six Sigma é identificar e eliminar quaisquer defeitos que estdo

causando variacoes na gqualidade, definindo uma sequéncia de etapas em torno de um determinado

destino. Os exemplos mais comuns que vocé encontrara usam as metas "quanto menor, melhor; maior,

melhor; etc".
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o Menor é Melhor cria um "limite superior de especificacdo", como ter uma meta de zero para
defeitos ou pecas rejeitadas.

o Maior é Melhor envolve um "limite inferior de especificacdo"”, como pontuagdes de teste - em
que a meta é 100%.

o Olhar para o meio termo - um representante de atendimento ao cliente precisa gastar tempo
suficiente no telefone para solucionar um problema, mas ndo tanto quanto perder a

produtividade.

O processo visa trazer dados e estatisticas para ajudar a identificar objetivamente erros e
defeitos que afetarao a qualidade. Ele foi projetado para atender a uma variedade de objetivos de
negoécios, permitindo que as organizag¢des definam objetivos com base nas necessidades especificas

do setor.
Metodologias Seis Sigma - DMAIC e DMADV

A metodologia do projeto Six Sigma DMAIC inclui cinco fases, cada uma representada como uma letra

na sigla DMAIC. Esses incluem:

» Defina o problema, o cliente, os requisitos do projeto e os objetivos e expectativas finais do
cliente.

» Mensure o desempenho do processo atual estabelecendo um plano de coleta de dados para
determinar defeitos e coletar métricas.

» Analise o processo para estabelecer a causa raiz das variacdes e defeitos para identificar
problemas com a estratégia atual que atrapalham o objetivo final.

» (Improve) Melhore o processo, eliminando as causas principais dos defeitos por meio de
solucoes inovadoras.

» Controle o novo processo para evitar cair nos velhos habitos e garantir que ele permanega nos

trilhos.
0 Six Sigma DMADYV, também conhecido como Design For Six Sigma (DFSS), inclui cinco estagios:
» Defina metas realistas que atendam aos requisitos do cliente ou a estratégia de negocios.

» Mensure e identifique os requisitos criticos de qualidade (CTQ) do cliente e traduza-os em

objetivos claros do projeto.
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» Analise varias opgdes e alternativas para o cliente, juntamente com o ciclo de vida total estimado
do projeto.

» Desenhe o processo em um nivel alto antes de passar para uma versiao mais detalhada que se
tornara o prototipo para identificar erros e fazer modificagdes.

» Verifique se a iteracao final do produto ou processo foi aprovada por todos os clientes e clientes

- internos ou externos.

As metodologias DMAIC e DMADV parecem semelhantes, mas elas tém casos de uso diferentes.

A metodologia DMAIC foi projetada para processos ou produtos existentes que nao atendem as
necessidades dos clientes ou atendem aos padroes. Ja o DMADV é usado quando uma empresa
precisa desenvolver um produto ou processo que ainda nao existe ou quando um produto foi

otimizado, mas ainda esta aquém do desejado.
2.12 Ferramenta 5W2H

O método 5W2H é uma das ferramentas de gerenciamento mais eficientes que existem e,
curiosamente, uma das mais simples e faceis de aplicar. A abordagem 5W2H nada mais é do que um

plano de acdo qualificado, estruturado e pratico, com etapas bem definidas.

Em um universo dindmico e extremamente competitivo, como negdcios, tanto as atividades
operacionais quanto as comunica¢des corporativas precisam ser rapidas e ageis, erros na transmissao

de determinadas informag¢des podem gerar muitas perdas.

E é exatamente por esse motivo que o método 5W2H foi criado, para garantir que nao ocorram
perdas. Esclarece praticamente todas as questdes possiveis que possam surgir sobre quaisquer

processos de negocios envolvidos em uma empresa.
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ey What

= When

s Where

= Who

e How much

What - Esta pergunta requer a descricao completa do problema e o que precisa ser feito. Ele

analisa toda a situacao e avalia se as medic¢des sdo precisas ou nao.
Why - E composto por todas as razdes possiveis para a questio especifica.

When - E um pensamento vital entender quando a dificuldade prevalecer. Analisar a frequéncia

do assunto e o tempo de incidéncia ajudara vocé a criar precaucdes mais altas.

Where - Ajuda a conhecer a localizacao do defeito e ajuda a examinar a distribuicao geografica

das reclamacdes dos clientes.

Who - Ele identifica as causas relacionadas ao assunto. Pode ser pessoal ou processos.
Caracteriza os compradores que tém reclamagdes e determina os operadores que estdo causando

dificuldades.

How - E necessario investigar o tipo de cenario e também o modo de uma dificuldade. Examine

os procedimentos que vocé esta usando para solucionar problemas, a fim de responder a esta pergunta.

How much - E necessario descobrir o orcamento disponivel ou necessario para a solucio de

problemas.

2.13 Matriz GUT
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A matriz GUT é uma ferramenta de suporte para priorizacido de solucio de problemas.

GUT representa:
G - gravidade
U - urgéncia

T - tendéncia.

Gravidade

Sabemos que um pequeno problema pode se tornar enorme se nao for resolvido imediatamente.
Portanto, o primeiro ponto é a gravidade, na qual a verdadeira extensao do problema é analisada, bem

como seu potencial para gerar impactos negativos.

Urgéncia

Este esta vinculado ao tempo, ou seja, a prioridade do problema, levando em consideragdo os
prazos para a solucdo do problema. Se algo é urgente, vocé tem menos tempo para resolver - e vice-
versa.

Tendéncia

Avalia a probabilidade de o problema piorar se nada for feito para resolvé-lo. Para isso, é
necessario levar em consideragdo um padrao de desenvolvimento (tendéncia).

Como construir uma Matriz GUT

Todos esses elementos GUT sdo subdivididos em escalas que variam de 1 a 5; onde 1 representa
uma situacdo moderada, enquanto 5 indica algo complexo.A ideia é dimensionar as dificuldades em
ordem de prioridade, levando em consideracao os impactos positivos e negativos nos negocios.

A matrix segue 3 passos:
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1. Listar os problemas;
2. Atribuir um valor de 1 a 5 para cada problema em func¢do de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia;
3. Multiplicar Gx U x T e observar a escala de prioridade, para resolucao, do maior para o menor.

Exemplo de Matrix GUT

Problema|GRAVIDADE [ URGENCIA [ TENDENCIA|GXUXT
A 3 1 3 15
B 3 4 2 24
C 1 3 4 12
D 2 2 5 20
E 4 5 1 20

Agora vamos colocar em ordem de resolugao

Problema | GRAVIDADE | URGENCIA [TENDENCIA|GXUXT
B 3 4 2 24
D 2 2 5 20
E 4 3 1 20
A 5 1 3 15
C 1 3 4 12

Observe que o problema B é o mais critico, de acordo com a matriz, e deve ser o primeiro a

ser solucionado.
2.14 Fluxograma

Um fluxograma é uma imagem das etapas separadas de um processo em ordem sequencial. E
uma ferramenta genérica que pode ser adaptada para uma ampla variedade de finalidades e pode ser
usada para descrever varios processos, como um processo de fabricacdo, um processo administrativo
ou de servico ou um plano de projeto. E uma ferramenta comum de anélise de processos e uma das sete

ferramentas basicas de qualidade.

a UFS (Engenheiro / Area: Producdo) Conhecimentos Especificos - 2023 (Pds-Edital) 29
www.estrategiaconcursos.com.br




Daniel Almeida
Aula 00

Os elementos que podem ser incluidos em um fluxograma sao uma sequéncia de a¢gdes, materiais

ou servicos que entram ou saem do processo (entradas e saidas), decisdes que devem ser tomadas,

pessoas envolvidas, tempo envolvido em cada etapa e / ou medidas do processo.

N N N W

(]

Quando usar um fluxograma

Desenvolver a compreensdo de como um processo é realizado;

Estudar um processo de melhoria;

Comunicar aos outros como € feito um processo;

Quando é necessaria uma melhor comunicac¢do entre as pessoas envolvidas no mesmo processo;
Para documentar um processo;

Ao planejar um projeto.

Simbolos usados num fluxograma, segundo Chinelato Filho (2011):

UFS (Engenheiro / Area: Producdo) Conhecimentos Especificos - 2023 (Pds-Edital) 100
www.estrategiaconcursos.com.br



Daniel Almeida
Aula 00

Simbolo Significado Exemplo
Terminal — Ponto de inicio, fim ou

interrupgao da rotina
© representada.
(_Fim )

Diregao do Fluxo — Usado para identificar
a sequéncia ?m:os As
> setas para or
horizontal ser&o colocadas
junto aos simbolos que -

representam a acgio seguinte.

Tareta — Usado no fluxograma
sintético para identificar

qualquer agio
desenvolvida dentro da Emiss8o de
rotina.

Operagcio — Usado fluxograma
analitico ggra indicar
qualquer agao
desenvolvida dentro da
rotina.

Deciséo — Usado quando um ou mais

O podem ser seguidos.
Nao

Documento — Usado para representar
qualquer elemento gerado
na rotina.

Emissio — Usado para indicar a
emissio de um elemento
sem a necessidade de : 1
se utikizar o simbolo da Partida
operacao.

il
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Simbolo Significado Exemplo

O

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

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

Arquivamento Definitivo — Usado para
representar o encerramento
da tramitag@o de um
documento.

Arquivamento Temporario — Usado para
representar a nterrupgao
de tramitacéo de um
documento em decormréncia da
necessidade de informagdes
complementares.

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

S
(N
=)
O——
AV
2
D

Transporte — Usado para representar a
remessa de um elemento de
um componente para outro.

N
| B

2.15 Brainstorming

Brainstorming é uma técnica criativa de geracao de idéias, bem como uma técnica de resolu¢do
de problemas. Esta técnica fornece ambiente livre para apresentar idéias individuais, sem atrair criticas

de qualquer pessoa (E proibida a critica de uma pessoa em relacio a ideia de outra pessoa). Toda

ideia gerada é registrada e considerada como possivel solu¢do para um problema.

O brainstorming é uma ferramenta para maximizar a criatividade de um grupo na solucdo de
problemas. E uma técnica de conferéncia pela qual um grupo tenta encontrar uma solu¢do para um

problema especifico, acumulando todas as idéias espontaneamente expostas por seus membros.
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Existem dois tipos de brainstorming. A escolha deve ser com base em suas vantagens e

desvantagens para obter o maximo de beneficios:

v' Brainstorming estruturado: Os membros do grupo se sentardo em circulo. O
lider facilita o brainstorming. O facilitador escrevera suas idéias de forma rotativa no
quadro. Este exercicio sera realizado em ordem especifica, até que cada pessoa contribua
com uma ideia. .

v" Brainstorming nao estruturado: os membros do grupo podem sentar-se em circulo ou
na sala de aula em qualquer forma de organizacao. Nao ha ordem de resposta. O facilitador

motivara todos a fornecer sua idéia.

Etapas do brainstorming:

Selecione o grupo: o facilitador deve selecionar os membros com pelo menos 5 ou mais de 20.
Especifique os objetivos: O facilitador deve criar objetivos e definir porque ele deseja fazer um
brainstorming. Ele descobrird todos os membros interessados com a questdo central
selecionada.

Defina as funcoes - o facilitador deve decidir a funcao de lider, registrador, dentre outros.
Explique as regras: o facilitador deve explicar as regras para todos antes que a discussao
comece. Todos devem ser claros quanto a questao.

Inicie a discussao: inicie as rodadas de discussao, eles devem fazer algumas rodadas e produzir
idéias.

Registre as idéias: As idéias devem ser registradas e organizadas.

Incentive as idéias: espere por idéias, ndo se apresse, os participantes devem ter tempo
suficiente para pensar e apresentar uma ideia melhor. O facilitador deve incentivar os membros
a apresentar idéias e apreciar todas as idéias.

Organize e decida qual ideia é mais viavel com base no discutido.

2.16 Brainwriting

E bastante similar ao brainstorming, exceto pelo fato de que é feito de forma escrita devido, as

vezes, ao receio dos participantes de, num momento em grupo, ser criticado ou ridicularizado. Dessa

forma, toda a ferramenta é realizada de forma escrita (seja fisica ou virtual).

(]
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EVOLUINDO NO VOCABULARIO

No evoluindo o vocabulario da aula de hoje vamos aprender o que o jidoka

» Jidoka é conceder aos operadores e suas maquinas a habilidade de identificar quando uma
situagdo anormal ocorre e que é necessario interromper imediatamente a operac¢do. Dessa forma,
ocorre o aumento da qualidade do produto em cada fase do processo e distingue os operarios

das maquinas para um trabalho de maior eficiéncia. Jidoka é um dos dois pilares do Sistema de
Producgdo Toyota.
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LISTA DE QUESTOES

RA DE

HO
P ICAR!

1. (ANAC - ESAF - 2016) A Qualidade evoluiu, essencialmente, até nossos dias, por quatro Eras,

nas quais a arte de obter Qualidade assumiu formas distintas. Sao elas:

A) Erada Inspecdo; Era do Controle Estatistico da Qualidade; Era da Garantia da Qualidade e Era da

Gestao da Qualidade Total.
B) Era da Manufatura; Era da Industrializacdo; Era da Automacgao; Era da Gestao da Qualidade.

C) Erados Custos da Qualidade; Era do Controle Total da Qualidade; Era da Confiabilidade e Era do

Zero Defeito.
D) Era de Prevencdo; Era de Avaliacao; Era das Falhas Internas e Era das Falhas Externas.

E) Erada Uniformidade do Produto; Era das Ferramentas e Técnicas; Era do Controle da Qualidade

e Era da Qualidade da Gestao da Qualidade.

2. (UFSBA - UFMT - 2017) Marque a alternativa que apresenta uma caracteristica da era da

qualidade total, que a diferencia das eras da inspecdo e do controle estatistico.
A) Enfase na separacio dos produtos bons daqueles defeituosos, por meio da observacio direta.

B) Controle da qualidade baseado na amostragem, de modo que suas propriedades sdo estendidas

ao lote examinado.
C) Controle centrado em duas ideias principais: foco no cliente e sistema da qualidade.

D) Insercao do inspetor da qualidade, desvinculado do supervisor, no processo de julgamento sobre

a qualidade dos produtos e servigos.

3. (UFT-UFMT -2014) A Administracdo da Qualidade é uma das abordagens mais significativas

para o aprimoramento das operag¢des nas organizacdes. Em linhas gerais, sua evolucao
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ocorreu em trés grandes Eras: da Inspecido, do Controle Estatistico da Qualidade e da

Qualidade Total. A respeito dessa evolucdo, assinale a afirmativa INCORRETA.

A) Na Era da Qualidade Total, foram instituidos a visao sistémica, a qual possibilitou envolver as
mais diversas areas da organiza¢do (compras, producdo etc.), o foco no consumidor, em que o
produto ou servico é definido com base nos interesses do usuario, e a qualidade garantida desde a

origem dos insumos até o usudrio final.

B) Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, foi implementada a observacgao direta do produto ou
servico ao final do processo produtivo, a criacdo de departamento para cuidar exclusivamente da
qualidade, tendo como principal atribuicdo preparar e ajudar a administrar o programa de

qualidade.

C) Na Era da Inspecao, foram implantados o sistema Just in Time, que se fundamenta em estabelecer
um fluxo continuo de materiais em sincronia com a programacao do processo produtivo, e o Kanban,

que significa uma etiqueta ou cartdo com informagdes para manter a producdo no tempo certo.

D) Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, foi incluida a inspecdo de produtos com base em
amostras com o objetivo de localizar desvios, erros, defeitos ou falhas no processo produtivo dos
produtos e comparando o desempenho com o padrao estabelecido, e as propriedades dessa amostra

podem ser estendidas ou inferidas ao lote de onde foi retirada.

4. (IFRO-IFRO-2013) Em Gestdo da Qualidade Teoria e Casos, podemos observar a classificacao
e a evoluciao da qualidade em quatro eras. Relacione cada uma dessas eras, conforme

descritas a seguir, ao seu respectivo interesse principal.

1. Inspecgdo () Controle

2. Controle Estatistico do Processo () Verificagdo

3. Garantia da Qualidade () Coordenagao

4. QGestdo Total da Qualidade () Impacto estratégico

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA, de cima para baixo.

A)3,4,2, 1.
B) 1,4,3,2.
0213 1.
D)4,2,1,3.
E) 4, 1,2, 3.

a UFS (Engenheiro / Area: Producdo) Conhecimentos Especificos - 2023 (Pds-Edital) 106
www.estrategiaconcursos.com.br




Daniel Almeida
Aula 00

5. (COPEL - PUC-PR - 2010) O conceito de qualidade passou por modificacdes e adaptacdes ao
longo do tempo. O pesquisador GARVIN (2002) definiu quatro diferentes "eras da qualidade”,

como uma forma de sistematizacao. Sobre as eras da qualidade, avalie:
I. A era da inspecao teve inicio simultaneo com a produciao em massa.

I1. Na era do controle estatistico, a grande questao, para os inspetores de qualidade, passou a
ser o reconhecimento do momento em que a variag¢do do resultado do processo seria ou nao

considerada natural.

III. O controle estatistico de processos (CEP) e as ferramentas da qualidade propostas por
Deming, Paladini e Ishikawa foram, entido, incorporados na rotina dos operarios das
industrias japonesas, consolidando a ideia do controle total da qualidade e fortaleceram a

era da garantia.

IV. Quando uma empresa busca qualidade ela precisa conceber uma estratégia para sua
producao e/ou prestacio de servigos. E com base nessa estratégia que se definem as politicas

gerais da organizacao. Nesse momento a era da administracao estatistica se fundamentou.
A) As alternativas I e Il estdo corretas.

B) As alternativas [, Il e IV estao corretas.

C) As alternativas Il e III estdo corretas.

D) As alternativas II, Il e [V estdo corretas.

E) Todas as alternativas estdo corretas.

6. (PETROBRAS - CESGRANRIO - 2018) A Gestdo da Qualidade Total (do inglés, Total Quality
Management, ou TQM) consiste em uma abordagem sistémica da qualidade em todos os
niveis da organizacio. Assim, diferente das abordagens do Controle da Qualidade Total, a
TQM aborda todos os processos organizacionais, considerando nao s6 a empresa, mas
também os atores que fazem parte da cadeia (clientes, distribuidores, fornecedores, etc.). Sob
esse aspecto, algumas abordagens conceituais orientam acdes importantes, que apoiam e

sustentam a visao da TQM nas organizacgoes.
Relacione essas abordagens tipicamente presentes na TQM com as a¢des que elas orientam.
I - Balanced Scorecard

II - Gerenciamento da Rotina
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III - Gerenciamento de Processos
IV - Gerenciamento pelas Diretrizes

P - A¢oes advindas de um trabalho de modelagem, analise, resolucio de problemas e

implantacao de melhorias que contribuem para o desempenho organizacional.

Q - Acbes na organizacao que alinha objetivos e metas em todos os seus niveis hierarquicos,

de forma a garantir a sua sobrevivéncia no ambiente competitivo em que se encontra.

R - Ag¢oes voltadas para o aumento da produtividade da empresa pela reducao, ou mesmo

eliminacao, de estoques.

S - Agoes orientadas por medi¢cdes dos objetivos estratégicos da empresa e organizados e

articulados em diferentes dimensoes.

T - Acbdes e verificagdes diarias conduzidas para que cada pessoa possa assumir as
responsabilidades no cumprimento das obrigacdes conferidas a cada individuo e a cada

organizacao.

As associacgoes corretas sao:
A)I1-Q,II-T,III-R,IV-S
B)I-Q,Il-T,II-S,IV-P
C)I-R,II-Q,lII-P,IV-S
D)I-S,II-P,II-R,IV-S
E) I-S,II-T,IlI-P,IV-Q

7. (UFLA - UFLA - 2013) Na evolucao histoérica do processo administrativo, idealizou-se o Ciclo
PDCA (Plan, Do, Check, Action), que em portugués compreende as etapas de planejar,
executar, controlar e agir. O Ciclo PDCA foi idealizado na década de 1930; porém, ficou
popular somente na década de 1950, com a disseminag¢do dos trabalhos sobre qualidade de

William Deming. Segundo Maximiano (2007), o idealizador do Ciclo PDCA foi:
A) Henry Ford

B) Henri Fayol

C) Peter Drucker

D) Walter Shewhart
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8. (FVG - Prefeitura de Cuiaba - 2016) Os postulados de W.E. Deming, com referéncia a gestao

pela qualidade nas organizacdes, diao atencdo especifica a avaliacdo do desempenho.
Nesse sentido, analise as afirmativas a seguir

I. Avaliac¢oes positivas podem ser utilizadas para promover aqueles que o chefe deseja excluir

do grupo.

II. Avalia¢coes negativas tendem a nao considerar a regra dos 85 - 15% na imputacdo dos

erros ao individuo.

III. A classificacio por mérito encoraja as pessoas da organizacdo a correr riscos para

melhorar os processos.

Assinale:

A) se somente a afirmativa [ estiver correta.

B) se somente a afirmativa Il estiver correta.

C) ) se somente a afirmativa III estiver correta.

D) se somente as afirmativas I e Il estiverem corretas.

E) se todas as afirmativas estiverem corretas.

9. (TJ-PR-TJ-PR-2013) A qualidade atualmente esta associada tanto a producio, aos produtos
e a aplicacdo de técnicas como também a modelos de gestio. O gerenciamento para a
qualidade, segundo Joseph M. Juran, envolve trés processos universais de gerenciamento,
conhecidos como Trilogia de Juran. Sobre esses processos, considere as seguintes

afirmativas:

1. Os processos da Trilogia de Juran sao: planejamento da qualidade, controle da qualidade e

melhoramento da qualidade.

2. Identificar as necessidades especificas para melhoramento, ou seja, projetos de

melhoramento, é uma das etapas do melhoramento da qualidade.

3. Desenvolver os produtos e processos necessarios para atender as necessidades dos

clientes, assim como determinar essas necessidades sdo atividades do controle da qualidade.

1. Comparar o desempenho real com as metas de qualidade e atuar nas diferencas é um dos

passos do planejamento da qualidade.
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Assinale a alternativa correta.

A) Somente as afirmativas 1 e 2 sdo verdadeiras.
B) Somente as afirmativas 1 e 3 sdo verdadeiras.
C) Somente as afirmativas 3 e 4 sdo verdadeiras.

D) Somente as afirmativas 2, 3 e 4 sao verdadeiras.

10. (FGV - Camara de Salvador- 2018) Philip Crosby, um importante guru da qualidade, possuia
o entendimento de que a qualidade deve ser representada pela conformidade as
especificacoes. Tendo esse preceito como base, ele foi responsavel por desenvolver o

programa conhecido por , 0 qual enfatizava a ideia de
A opc¢ao que completa corretamente a sentenca é:
A) “zero defeito” e “ fazer certo da primeira vez”;
B) “controle estatistico” e “ atender as expectativas do cliente”;
C) “diagrama de dispersdo” e “ extinguir o desvio-padrao”;
D) “FMEA” e “incremento gradual”;
E) “GQT” e “externalizacdo da qualidade”.
11.(UFU/MG - UFU MG - 2019) Considere as seguintes variaveis.
I. Tamanho de um objeto (pequeno, médio ou grande)
II. Volume de 4gua em um rio
III. Numero de clientes numa fila
IV. Numero da seciao de votacao
V. Comprimento de um inseto
VI. Classe Social

Com relacdo a classificacao dos dados requeridos como variaveis de pesquisa, é correto

afirmar que

A) as variaveis I, IV e VI sdo qualitativas.
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B) as variaveis IIl e V sdo quantitativas continuas.
C) as variaveis II e IIl sdo quantitativas discretas.
D) a variavel IV é qualitativa ordinal.

12.(FUNCAB - MPE-RO- 2012) Considere as seguintes afirmacdes a respeito de certas variaveis:
(a) Uma bala de revolver tem 3,25 mm de diametro.
(b) Hoje, a umidade relativa esta em 55%.
(c) Apressao sistdlica desta senhora foi a 120.
(d) O nivel do rio esta 2 m acima do alerta de enchente.
Assinale a alternativa correta.
A) Todas sdo variaveis de mesma natureza exceto em (a).
B) Todas sao varidveis de mesma natureza exceto em (b).
C) Todas sdo variaveis de mesma natureza exceto em (c).
D) Todas sdo variaveis de mesma natureza exceto em (d).
E) Todas sdo variaveis de mesma natureza.

13.(AOCP - SUSIPE-PA- 2018) Dentre os principais tedricos da gestao da qualidade estao Armand
Feigenbaum e Kaoru Ishikawa. Assinale a alternativa que apresenta, respectivamente, as
contribuicdes desses tedricos que auxiliaram no surgimento da administracao da qualidade

total.

A) Controle estatistico da qualidade e uniformidade na producao.
B) Controle da qualidade total e circulos de controle da qualidade.
C) Controle da qualidade por inspec¢ao e controle por amostra.

D) Controle da qualidade e qualidade com produtividade.

E) Importancia da mentalidade preventiva e predominancia do cliente.

14.(FCC - ELETROBRAS- 2016) De acordo com as abordagens mais atuais, o objetivo principal de
uma empresa é a satisfacio das necessidades das pessoas: consumidores (através da
qualidade), empregados (através do crescimento do ser humano), acionistas (através da

produtividade/lucratividade), e comunidade (através da contribui¢ao social). Este objetivo
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pode ser atingido pela pratica do Controle da Qualidade Total (Total Quality Control - TQC),

que compreende, entre outros, os seguintes topicos:

I. Controle de resultados: uma empresa nao pode ser controlada por processos, mas apenas

em funcao do resultado final, quando é possivel se tomar a¢des corretivas.

II. Controle da dispersao: observar cuidadosamente a dispersao dos dados e isolar a causa

fundamental da dispersao.

III. Controle a montante: a satisfacdo do cliente se baseia exclusivamente em func¢des a
montante. As contribuicdes a jusante sdo pequenas. Identificar as necessidades verdadeiras

dos clientes, assegurar a qualidade em cada estagio, prevendo falhas.
Esta correto o que se afirma APENAS em

A) 1L

B)Iell

C)lelll

D) L.

E) I e IIL.

15.(Cesgranrio - IBGE- 2010)

SITUAGAO X SITUACAO Y SITUAGAO Z

Legenda: LIE: Limite Inferior de Especificacdo; LSE: Limite Superior de Especificacdo; LIC:

Limite Inferior de Controle; LSC: Limite Superior de Controle.
Quanto as trés situagdes de capabilidade de processos (Cpk') apresentadas acima, conclui-se
que a situacao

C , R e
I - X apresenta "menor que 1 e o processo nio é capaz de atender as especificagoes.
CORRETA

C 7 N\ - - ~
Il - Y apresenta P*menor que 1 e o processo é capaz de atender as especificagoes.
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C . . . e
IIl - Z apresenta Pmaior que 1 e o processo é capaz de atender as especificacoes.

C ~ R e
IV - Y apresenta " menor que 1 e o processo nio é capaz de atender as especificagoes.

Estdo corretas as conclusoes
A) I ell, apenas.

B) I e III, apenas.

C) Il e I11, apenas.

D) [, Il e III, apenas.

E)LILIIelV.

16.(Cesgranrio - Liquigas- 2018) Dentre as técnicas de Representacio de Dados usadas no

processo de Gerenciar a Qualidade (PMBOK 62 edicao), ha o diagrama de dispersao, que

A) relaciona duas variaveis.

B) auxilia a identificacao das relacdes de causa e efeito.

(C) classifica inumeras ideias em grupos para revisao e analise.

D) ordena as frequéncias de ocorréncia dos problemas da maior para a menor.

E) explicita a sequéncia de etapas e as possibilidades de ramificacao existentes para um processo.

17.(FCC - TCE-GO- 2014) Extensivamente utilizado em programas de melhoramento, a

ferramenta Diagrama de Ishikawa possui como principal caracteristica ser um método

A) que classifica os itens de informacao nos tipos de problemas ou causas de problemas por ordem

de importancia.

B) rapido e simples de identificar se ha correlacao entre dois conjuntos de dados para auxiliar na

andlise de um problema.

C) para destacar areas problematicas em que nao existe nenhum procedimento para lidar com um

conjunto particular de circunstancias.
D) efetivo de auxilio para pesquisar as raizes de problemas.

E) que analisa pontos fortes e pontos fracos entre as relagdes dos clientes internos da empresa.
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18.(TJPR - TJPR- 2013) Muitas organizacdes atualmente adotam o benchmarking como
ferramenta na busca de um desempenho superior. A respeito de benchmarking, considere as

seguintes afirmativas:
1. Benchmarking pode ser visto como uma forma especifica de escaneamento ambiental.

2. A ideia fundamental é que a geréncia pode melhorar a qualidade analisando e copiando

métodos lideres que melhorem seus produtos e processos.
3. 0 benchmarking é um método aleatdrio de recolher informacao.

1. O benchmarking envolve a busca por melhores praticas entre competidores e nao

competidores, levando a uma reduc¢ao de desempenho.
Assinale a alternativa correta.

A) Somente a afirmativa 1 é verdadeira.

B) Somente as afirmativas 1 e 2 sdo verdadeiras.

C) Somente as afirmativas 3 e 4 sdo verdadeiras

D) Somente as afirmativas 1, 2 e 3 sdo verdadeiras.

19.(UFG- UFG- 2015) Na gestio da qualidade das atividades de retaguarda em servicos,
encontram-se varios processos de melhoria na qualidade em servico. Um desses processos é
denominado benchmarking. Algumas orienta¢des sao importantes para um dos varios
processos de benchmarking conhecidos, como a escolha dos parceiros, a énfase em praticas
e nio em desempenho, estudo detalhado do préprio processo e preparo da visita. Essas

orientacdes sao relativas ao processo de benchmarking
A) interno.

B) competitivo.

C) institucional.

D) funcional.

20.(IFTO-IFTO-2017) Benchmarking pode ser visto como processo que visa alcancar a
identificacdo e posterior analise das melhores praticas do mercado. Sua aplicabilidade nao
se restringe somente a investigacao de outras organizacdes (ARAUJO, 2011). Sobre essas

afirmativas, marque a alternativa correta que identifica os tipos de Benchmarking.
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Analise as afirmativas a seguir.

I. Interno

II. Competitivo

I1I. Funcional (genérico)

IV. De Mercado

V. De Confronto

Marque a alternativa correta.

A)Somente as alternativas II, Il e V estdo corretas.
B)Somente as alternativas I, Il e IV estdo corretas.
C)Somente as alternativas I, Il e IV estdo corretas.
D)Somente as alternativas II, Il e [V estao corretas.

E)Somente as alternativas I, II e III estdo corretas.

21.(IBFC- Hemominas -2013) O ciclo de controle/gerenciamento PDCA (Plan=planejar,

Do=fazer, Check=Verificar and Act=agir) é:

A) Um procedimento de avaliagdo dos recursos institucionais, com a finalidade de estimular o

desenvolvimento de uma cultura da qualidade por meio da educacdo continuada.

B) Um método de gestdo com a finalidade de atingir metas. Baseia-se na definicdo das metas,
determinacdo dos métodos para alcance das metas, educacao/treinamento, execuc¢do do trabalho,

verificacdo dos efeitos do trabalho executado e atuacao no processo mediante resultados

C) Um método de avaliacdo de servigo que deve ser aplicado apenas quando todas as areas

apresentarem padroes minimos de qualidade.

D) Conhecido também como diagrama de causa e efeito, sendo um método para determinar as
caracteristicas importantes e identificar um efeito desejado, permitindo visualizagdo dos objetivos.
22.(FCC - AL- AP - 2020) Uma das principais preocupacoes do gestor de um 6rgao publico era
promover a melhoria continua nos processos de atendimento ao cidadao-usuario: sendo

assim, o ciclo PDCA foi implementado. Refere-se a uiltima fase desse ciclo:

A) Coletar dados de todas as tarefas executadas.
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B) Comparar as metas desejadas e os resultados obtidos.
C) Fornecer educacdo e treinamento para a execucdao dos métodos desenvolvidos.
D) Adotar como padrdo as metas que foram planejadas e atendidas.

E) Definir as metas e os métodos para alcanga-las.

23.(Cespe - TCE/RO- 2019) A ferramenta de gestio que serve para definir, com clareza,
determinado problema e que se embasa nas respostas as perguntas “o qué?”, “por qué?”,

“quem?”, “onde?”, “quando?”, “como?” e “quanto?” denomina-se
A) matriz SWOT.

B) grafico de Gantt.

C) analise 5W2H.

D) diagrama espinha de peixe.

E) matriz GUT.

24.(Comperve - UFRN - 2015) Existem diversas ferramentas para otimizar o processo de
trabalho numa organizacdo. A ferramenta de auxilio para a priorizacio de acgodes,

especialmente quando elas nido apresentam dados quantificaveis, é
A) A Técnica de Moderacgdo por cartelas.

B) O Método GUT (gravidade, urgéncia e tendéncia).

C) O Cadastro de Indicadores.

D) Diagrama de Interacao do Processo.

25.(IFSC - IFSC - 2019) As ferramentas da gestdo da qualidade sao importantes para a avaliacao
e melhorias do desempenho de uma organizacao. Sobre essas ferramentas, marque (V) para

as afirmativas verdadeiras e (F), para as falsas.

() O Fluxograma é uma representacao grafica das sequéncias das etapas de um processo. Os
tipos de fluxogramas sao diagrama de blocos, fluxograma de processos simples, fluxograma

funcional e fluxograma vertical.

() O PDCA é uma ferramenta da qualidade e um método de gestio que auxilia na organizacio
do processo de implementacao de melhorias. O P da sigla corresponde a Plain (planejar) que

diz respeito a etapa de conduzir o plano.
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() Os histogramas tém entre os seus objetivos a apresentacdo do padrio de variacdo de um
processo e a comparacao dos resultados com os padrdes. O histograma é util para o controle

da qualidade, porém nao é indicado para a verificacao de uma necessidade de acio corretiva.

() O diagrama de causa e efeito, também conhecido como Diagrama de Ishikawa, representa
graficamente o relacionamento entre um “efeito” e todas as “causas” que o geram. As causas
basicas sio denominadas: Métodos, Matéria-prima, Mao de obra, Materiais, Medida e Meio

ambiente.

() O Diagrama de dispersao ou de correlacao serve para comprovar a relacao entre causa e
efeito. E uma representacao grafica utilizado para reforcar os resultados encontrados no

Diagrama de causa e efeito.

() O 5W2H é uma ferramenta que apresenta de forma organizada as acodes e
responsabilidades de quem executard, por meio de questdes, capazes de orientar as diversas

acoes que devem ser implementadas.

Assinale a alternativa que contém a sequéncia CORRETA de cima para baixo.
A)FV,FV,V,F

B)V,F,F,V,F,V

CQV,V,V,F,V,F

D)F,FV,V,F,V

E)V,F,V,V,F, V
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GABARITO
GABARITO
1. A 10. A 19. D
2. C 11. A 20. E
3. C 12. C 21. B
4. C 13. B 22. D
5 A 14. E 23. C
6. E 15. B 24. B
7. D 16. A 25. B
8. D 17. D
9. D 18. B
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QUESTOES COMENTADAS

HORA DE

PRATICAR!

1. (ANAC - ESAF - 2016) A Qualidade evoluiu, essencialmente, até nossos dias, por quatro Eras,

nas quais a arte de obter Qualidade assumiu formas distintas. Sao elas:

A) EradaInspecao; Era do Controle Estatistico da Qualidade; Era da Garantia da Qualidade e Era da
Gestao da Qualidade Total.

B) Era da Manufatura; Era da Industrializacdo; Era da Automacao; Era da Gestao da Qualidade.

C) Erados Custos da Qualidade; Era do Controle Total da Qualidade; Era da Confiabilidade e Era do

Zero Defeito.
D) Era de Prevencao; Era de Avaliagdo; Era das Falhas Internas e Era das Falhas Externas.

E) Erada Uniformidade do Produto; Era das Ferramentas e Técnicas; Era do Controle da Qualidade

e Era da Qualidade da Gestdao da Qualidade.

Comentarios: Observe as eras voltadas a qualidades foram divididas em 4 e ndo podemos esquecer:
Era da Inspecdo, Era do Controle Estatistico, Era da Garantia de Qualidade e Era da Gestdo da

Qualidade Total.

Gabarito: Alternativa A

2. (UFSBA - UFMT - 2017) Marque a alternativa que apresenta uma caracteristica da era da

qualidade total, que a diferencia das eras da inspecao e do controle estatistico.
A) Enfase na separacéo dos produtos bons daqueles defeituosos, por meio da observacio direta.

B) Controle da qualidade baseado na amostragem, de modo que suas propriedades sdo estendidas

ao lote examinado.

C) Controle centrado em duas ideias principais: foco no cliente e sistema da qualidade.
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D) Insercao do inspetor da qualidade, desvinculado do supervisor, no processo de julgamento sobre

a qualidade dos produtos e servicos.
Comentarios: Vamos analisar as alternativas:

A) Enfase na separacio dos produtos bons daqueles defeituosos, por meio da observacio direta. Era

da inspecao.

B) Controle da qualidade baseado na amostragem, de modo que suas propriedades sdo estendidas

ao lote examinado. Era do controle estatistico

C) Eis o nosso gabarito! Foi na garantia da qualidade que o foco saiu do produto e passou ao

cliente e a qualidade passou a um viés sistémico.

D) Insercdo do inspetor da qualidade, desvinculado do supervisor, no processo de julgamento sobre

a qualidade dos produtos e servigos. Era do controle estatistico
Gabarito: Alternativa C

3. (UFT-UFMT -2014) A Administracao da Qualidade é uma das abordagens mais significativas
para o aprimoramento das operac¢des nas organizacoes. Em linhas gerais, sua evolucdo
ocorreu em trés grandes Eras: da Inspecido, do Controle Estatistico da Qualidade e da

Qualidade Total. A respeito dessa evolucao, assinale a afirmativa INCORRETA.

A) Na Era da Qualidade Total, foram instituidos a visao sistémica, a qual possibilitou envolver as
mais diversas areas da organiza¢do (compras, producdo etc.), o foco no consumidor, em que o
produto ou servico é definido com base nos interesses do usuadrio, e a qualidade garantida desde a

origem dos insumos até o usuario final.

B) Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, foi implementada a observacao direta do produto ou
servigco ao final do processo produtivo, a criagdo de departamento para cuidar exclusivamente da
qualidade, tendo como principal atribuicio preparar e ajudar a administrar o programa de

qualidade.

C) Na Era da Inspecdo, foram implantados o sistema Just in Time, que se fundamenta em estabelecer
um fluxo continuo de materiais em sincronia com a programacao do processo produtivo, e o Kanban,

que significa uma etiqueta ou cartdo com informagdes para manter a produ¢do no tempo certo.
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D) Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, foi incluida a inspe¢do de produtos com base em
amostras com o objetivo de localizar desvios, erros, defeitos ou falhas no processo produtivo dos
produtos e comparando o desempenho com o padrao estabelecido, e as propriedades dessa amostra

podem ser estendidas ou inferidas ao lote de onde foi retirada.

Comentarios: Vamos analisar as alternativas:

A) Na Era da Qualidade Total, foram instituidos a visao sistémica, a qual possibilitou envolver as
mais diversas areas da organizacdo (compras, producdo etc.), o foco no consumidor, em que o
produto ou servico é definido com base nos interesses do usuario, e a qualidade garantida desde a
origem dos insumos até o usudrio final. Correta, apresenta a exata definicao dos avancos da era

da qualidade total.

B) Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, foi implementada a observacgao direta do produto ou
servico ao final do processo produtivo, a criacdo de departamento para cuidar exclusivamente da
qualidade, tendo como principal atribuicdo preparar e ajudar a administrar o programa de
qualidade. Correta, a criacao do departamento da qualidade é um dos fatores primordiais a

era do controle estatistico da qualidade.

C) Na Era da Inspecdo, foram implantados o sistema Just in Time, que se fundamenta em estabelecer
um fluxo continuo de materiais em sincronia com a programacao do processo produtivo, e o Kanban,
que significa uma etiqueta ou cartao com informagdes para manter a produc¢ao no tempo certo. Eis
0 nosso gabarito! Observe que preocupac¢oes com o processo produtivo ndo faziam parte da

era da inspecao, que tinha 100% do foco no produto.

D) Na Era do Controle Estatistico da Qualidade, foi incluida a inspe¢do de produtos com base em
amostras com o objetivo de localizar desvios, erros, defeitos ou falhas no processo produtivo dos
produtos e comparando o desempenho com o padrao estabelecido, e as propriedades dessa amostra
podem ser estendidas ou inferidas ao lote de onde foi retirada. Correta. Foi na era do controle
estatistico da qualidade que os produtos deixaram de ser inspecionado censitariamente
(100% deles) e passaram a ser inspecionados por amostra e com foco de encontrar falhas no

processo produtivo e nao no produto somente em si.

Gabarito: Alternativa C
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4. (IFRO-IFRO-2013) Em Gestdo da Qualidade Teoria e Casos, podemos observar a classificacao
e a evolucdao da qualidade em quatro eras. Relacione cada uma dessas eras, conforme

descritas a seguir, ao seu respectivo interesse principal.

1. Inspecdo () Controle

2. Controle Estatistico do Processo () Verificagdo

3. Garantia da Qualidade () Coordenagado

4. Gestao Total da Qualidade () Impacto estratégico

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA, de cima para baixo.

A)3,4,2,1.
B) 1,4 3,2
021,31
D)4,2,1,3.
E) 4,1,2,3.

Comentarios:

Observe que a Inspecdo estd vinculada a verificacao, pois nessa era todos os produtos eram
verificados se estavam dentro do esperado e que o controle estatistico do processo, naturalmente,

esta voltando ao controle.

Sabendo que a sequéncia deve comecar por 2, e ter o 1 em seguida, pelo que foi explicado podemos

perceber que ha somente uma alternativa com esse critério.

Gabarito: Alternativa C

5. (COPEL - PUC-PR - 2010) O conceito de qualidade passou por modificagdes e adaptacdes ao
longo do tempo. O pesquisador GARVIN (2002) definiu quatro diferentes "eras da qualidade”,

como uma forma de sistematizacao. Sobre as eras da qualidade, avalie:
I. A era da inspecao teve inicio simultianeo com a produ¢iao em massa.

I1. Na era do controle estatistico, a grande questao, para os inspetores de qualidade, passou a
ser o reconhecimento do momento em que a varia¢ao do resultado do processo seria ou nao

considerada natural.

III. O controle estatistico de processos (CEP) e as ferramentas da qualidade propostas por

Deming, Paladini e Ishikawa foram, entdo, incorporados na rotina dos operarios das
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industrias japonesas, consolidando a ideia do controle total da qualidade e fortaleceram a

era da garantia.

IV. Quando uma empresa busca qualidade ela precisa conceber uma estratégia para sua
producio e/ou prestacio de servicos. E com base nessa estratégia que se definem as politicas

gerais da organizacao. Nesse momento a era da administracgdo estatistica se fundamentou.
A) As alternativas I e Il estdo corretas.

B) As alternativas I, IIl e IV estdo corretas.

C) As alternativas II e III estao corretas.

D) As alternativas II, Il e IV estdo corretas.

E) Todas as alternativas estdo corretas.

Comentarios: Vamos analisar cada item

I. A era da inspecdo teve inicio simultaneo com a produgdo em massa. Correta, pois com o advento

da revolugao industrial, a era da inspec¢ao se mostra contemporanea da produ¢ao em massa.

[I. Na era do controle estatistico, a grande questao, para os inspetores de qualidade, passou a ser o
reconhecimento do momento em que a variagdo do resultado do processo seria ou ndo considerada
natural. Correta, pois como o foco passa a ser a analise do processo, reconhecer o momento

em que a variacdo ocorre € primordial para avaliacao de a partir de onde corrigir a trajetdria.

[1I. O controle estatistico de processos (CEP) e as ferramentas da qualidade propostas por Deming,
Paladini e Ishikawa foram, entdo, incorporados na rotina dos operarios das industrias japonesas,
consolidando a ideia do controle total da qualidade e fortaleceram a era da garantia. Errada, pois
ha uma confusdo aqui com os conceitos de controle estatistico, garantia da qualidade e

qualidade total.

[V. Quando uma empresa busca qualidade ela precisa conceber uma estratégia para sua producao
e/ou prestacio de servicos. E com base nessa estratégia que se definem as politicas gerais da
organizacdo. Nesse momento a era da administra¢ao estatistica se fundamentou. Errada, pois a era
do controle estatistica se fundamenta por uma demanda por maior controle no processo de
qualidade voltado a produ¢ao em massa, sem vincular a inspecao de 100% dos produtos, mas

de forma amostral.
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Gabarito: Alternativa A

6. (PETROBRAS - CESGRANRIO - 2018) A Gestdo da Qualidade Total (do inglés, Total Quality
Management, ou TQM) consiste em uma abordagem sistémica da qualidade em todos os
niveis da organizacdo. Assim, diferente das abordagens do Controle da Qualidade Total, a
TQM aborda todos os processos organizacionais, considerando nido s6 a empresa, mas
também os atores que fazem parte da cadeia (clientes, distribuidores, fornecedores, etc.). Sob
esse aspecto, algumas abordagens conceituais orientam acdes importantes, que apoiam e

sustentam a visao da TQM nas organizacgoes.

Relacione essas abordagens tipicamente presentes na TQM com as a¢des que elas orientam.
I - Balanced Scorecard

II - Gerenciamento da Rotina

III - Gerenciamento de Processos

IV - Gerenciamento pelas Diretrizes

P - A¢des advindas de um trabalho de modelagem, analise, resolucio de problemas e

implantacdo de melhorias que contribuem para o desempenho organizacional.

Q - Acdes na organizacgao que alinha objetivos e metas em todos os seus niveis hierarquicos,

de forma a garantir a sua sobrevivéncia no ambiente competitivo em que se encontra.

R - Ac¢oes voltadas para o aumento da produtividade da empresa pela reducao, ou mesmo

eliminacao, de estoques.

S - Agdes orientadas por medi¢cdes dos objetivos estratégicos da empresa e organizados e

articulados em diferentes dimensoes.

T - Agdes e verificacdes diarias conduzidas para que cada pessoa possa assumir as
responsabilidades no cumprimento das obrigacdes conferidas a cada individuo e a cada

organizacao.
As associacgoes corretas sao:
A)I-Q,II-T,II-R,IV-S

B)I-Q,II-T,III-S,IV-P
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C)I-R,II-Q,III-P,IV-S

D)I-S,II-P,II-R,IV-S

E) I-S,II-T,II-P,IV-Q

Comentarios:

Analisando as relagdes, vamos comegar na ordem dos itens:

I - Balanced Scorecard - Observe que o BSC remete aos objetivos estratégicos da empresa, ao
longo prazo e em varias dimensdes (perspectivas), logo esta vinculada ao item S - Acdes
orientadas por medicoes dos objetivos estratégicos da empresa e organizados e articulados

em diferentes dimensaoes.

Il - Gerenciamento da Rotina - Observe que quando é mencionado sobre rotina temos a¢oes
voltadas para algo diario (rotineiro), dessa forma temos a vinculagdo com o item T - A¢des e
verificagoes diarias conduzidas para que cada pessoa possa assumir as responsabilidades no

cumprimento das obrigac¢des conferidas a cada individuo e a cada organizacao.

S6 com essas informag¢des acima ja poderiamos chegar ao gabarito, mas por questao de

analise, vamos continuar com o estudo das outras.

III - Gerenciamento de Processos - Quando a questdo falar em processo, observe que se
remete a resolucao de problemas, melhorias e analises das acoes como um todo, dessa forma
temos vinculacao ao item P - Acdes advindas de um trabalho de modelagem, analise,
resolucdo de problemas e implantacao de melhorias que contribuem para o desempenho

organizacional.

IV - Gerenciamento pelas Diretrizes - Sempre que for solicitado algo sobre diretrizes, lembre-
se de objetivos e metas com a finalidade de sobrevivéncia competitiva, dessa forma temos
vinculacao ao item Q - A¢des na organizacao que alinha objetivos e metas em todos os seus
niveis hierarquicos, de forma a garantir a sua sobrevivéncia no ambiente competitivo em que

se encontra.

Gabarito: Alternativa E

7. (UFLA - UFLA - 2013) Na evolucao histdrica do processo administrativo, idealizou-se o Ciclo

PDCA (Plan, Do, Check, Action), que em portugués compreende as etapas de planejar,
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executar, controlar e agir. O Ciclo PDCA foi idealizado na década de 1930; porém, ficou
popular somente na década de 1950, com a disseminac¢io dos trabalhos sobre qualidade de

William Deming. Segundo Maximiano (2007), o idealizador do Ciclo PDCA foi:
A) Henry Ford

B) Henri Fayol

C) Peter Drucker

D) Walter Shewhart

Comentarios:

As referéncias quantos ao questionamento sobre a contribuicdo de Walter Shewhart com posterior
divulgacdo por Deming remonta a uma questao classica: CICLO PDCA - Nao esqueca, pois embora

tenha sido disseminada por Deming, o criador do ciclo PDCA foi Walter Shewhart.

Gabarito: Alternativa D

8. (FVG - Prefeitura de Cuiaba - 2016) Os postulados de W.E. Deming, com referéncia a gestao

pela qualidade nas organizagdes, dio atencao especifica a avaliacdo do desempenho.
Nesse sentido, analise as afirmativas a seguir

I. Avaliac¢oes positivas podem ser utilizadas para promover aqueles que o chefe deseja excluir

do grupo.

II. Avaliac0es negativas tendem a nao considerar a regra dos 85 - 15% na imputacdo dos

erros ao individuo.

III. A classificacio por mérito encoraja as pessoas da organizacdo a correr riscos para

melhorar os processos.

Assinale:

A) se somente a afirmativa I estiver correta.

B) se somente a afirmativa Il estiver correta.
C) ) se somente a afirmativa III estiver correta.

D) se somente as afirmativas I e Il estiverem corretas.
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E) se todas as afirmativas estiverem corretas.
Comentarios:
Vamos analisar cada um dos itens.

I. Avaliac¢oes positivas podem ser utilizadas para promover aqueles que o chefe deseja excluir
do grupo. Observe a aparicao da palavra "podem", visto que sucessivas avaliacoes positivas
"podem" se traduzir numa promocao e exclusao de um grupo para inser¢ao em outro grupo.

ITEM CORRETO!

II. Avaliacoes negativas tendem a nao considerar a regra dos 85 - 15% na imputacao dos
erros ao individuo. Observe que avaliacdes negativas costumam imputam todo o erro ao
individuo, sendo que dele abstrai-se somente 15%, segundo Deming, assim avalia¢cdes

negativas tendem a desconsiderar a regra dos 85/12. ITEM CORRETO!

III. A classificacio por mérito encoraja as pessoas da organizacdo a correr riscos para
melhorar os processos. Perceba que um sistema de classificacdo por mérito recompensa as
pessoas que se saem bem dentro do sistema e, portanto, desencoraja as pessoas a melhorar o

sistema. ITEM INCORRETO!

Gabarito: Alternativa D

9. (T]J-PR-TJ-PR-2013) A qualidade atualmente esta associada tanto a producao, aos produtos
e a aplicacdo de técnicas como também a modelos de gestio. O gerenciamento para a
qualidade, segundo Joseph M. Juran, envolve trés processos universais de gerenciamento,
conhecidos como Trilogia de Juran. Sobre esses processos, considere as seguintes

afirmativas:

1. Os processos da Trilogia de Juran sao: planejamento da qualidade, controle da qualidade e

melhoramento da qualidade.

2. Identificar as necessidades especificas para melhoramento, ou seja, projetos de

melhoramento, € uma das etapas do melhoramento da qualidade.

3. Desenvolver os produtos e processos necessarios para atender as necessidades dos

clientes, assim como determinar essas necessidades sdo atividades do controle da qualidade.
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1. Comparar o desempenho real com as metas de qualidade e atuar nas diferencas é um dos

passos do planejamento da qualidade.
Assinale a alternativa correta.

A) Somente as afirmativas 1 e 2 sdo verdadeiras.
B) Somente as afirmativas 1 e 3 sdo verdadeiras.
C) Somente as afirmativas 3 e 4 sdo verdadeiras.
D) Somente as afirmativas 2, 3 e 4 sdo verdadeiras.
Comentarios

Vamos analisar os itens.

1. Os processos da Trilogia de Juran sao: planejamento da qualidade, controle da qualidade e
melhoramento da qualidade. A trilogia de Juran é composta por planejamento, controle e melhoria

da qualidade. CORRETO.

2. Identificar as necessidades especificas para melhoramento, ou seja, projetos de
melhoramento, é uma das etapas do melhoramento da qualidade. Refere-se ao refinamento

proativo dos processos para melhora-los. CORRETO

3. Desenvolver os produtos e processos necessarios para atender as necessidades dos
clientes, assim como determinar essas necessidades sao atividades do controle da qualidade.
Ao controle da qualidade compete inspe¢des continuas para garantir que os processos estejam sob
controle, bem como fazer um comparativo entre o desempenho real e o desempenho planejado e

nao desenvolver produtos e processos voltados a necessidade dos clientes. ERRADO.

1. Comparar o desempenho real com as metas de qualidade e atuar nas diferencas é um dos
passos do planejamento da qualidade. Quem lida com um comparativo entre o desempenho real

e o desempenho planejado é o controle da qualidade. ERRADO.

Gabarito: Alternativa A

10. (FGV - Camara de Salvador- 2018) Philip Crosby, um importante guru da qualidade, possuia

o entendimento de que a qualidade deve ser representada pela conformidade as
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especificacoes. Tendo esse preceito como base, ele foi responsavel por desenvolver o

programa conhecido por , 0 qual enfatizava a ideia de

A opcio que completa corretamente a sentenca é:

A) “zero defeito” e “ fazer certo da primeira vez”;

B) “controle estatistico” e “ atender as expectativas do cliente”;

C) “diagrama de dispersdo” e “ extinguir o desvio-padrao”;

D) “FMEA” e “incremento gradual”;

E) “GQT” e “externalizacdo da qualidade”.

Comentarios

Pessoal, se a questdo trouxer Crosby tenha em mente suas duas principais frases:
v’ Zero defeitos;
v' Fazer certo sempre da primeira vez.

Gabarito: Alternativa A

11. (UFU/MG - UFU MG - 2019) Considere as seguintes variaveis.

I. Tamanho de um objeto (pequeno, médio ou grande)

II. Volume de 4gua em um rio

III. Numero de clientes numa fila

IV. Nimero da sec¢iao de votacao

V. Comprimento de um inseto

VI. Classe Social

Com relagdo a classificacio dos dados requeridos como variaveis de pesquisa, é correto

afirmar que
A) as variaveis I, IV e VI sdo qualitativas.
B) as variaveis Il e V sdo quantitativas continuas.

C) as variaveis Il e IIl sdo quantitativas discretas.
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D) a variavel IV é qualitativa ordinal.
Comentarios:
Vamos analisar os itens.

I. Tamanho de um objeto (pequeno, médio ou grande) - Observe que aqui temos um dado de
atributo (uma caracteristica do item) que é analisado por critérios, logo é um dado de atributo
ordinal e lembre-se de que dados de atributos ordinais sio_dados qualitativos, pois nao ha

calculo matematico envolvido na analise.

II. Volume de agua em um rio - Nesse caso aqui ha a necessidade de uma escala para medir o
volume, assim classificado como variavel continua e como ha um calculo matematico, logo, é um

dado quantitativo.

III. Numero de clientes numa fila - Perceba que nesse caso ndo ha a necessidade de uma escala e
pode ser contavel, logo é uma variavel discreta. Também pode ser observado que a contagem

envolve analise numérica (calculos matematicos), assim sao dados quantitativos.

IV. Nimero da secdo de votacao - Observe que aqui temos um dado de atributo (uma caracteristica
do item) que ndo esta vinculada a uma ordem, apenas a um nimero representativo. Assim, é um
dado de atributo nominal e lembre-se de que dados de atributos nominal sao_dados

qualitativos, pois nao ha calculo matematico envolvido na analise.

V. Comprimento de um inseto - Nesse caso aqui ha a necessidade de uma escala para medir o

comprimento, assim classificado como variavel continua e como h4 um calculo matematico, logo, é

um dado quantitativo.

VL. Classe Social - Aqui temos um dado que representa um atributo em que nao ha ordenacado por
algum critério, logo é um dado de atributo nominal. E por se tratar de um atributo e nao de uma

analise numérica (ou algo descrito por nimeros), temos um dado qualitativo.

Gabarito: Alternativa A
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Resumo para vocé nunca esquecer

Variaveis

Quantitativa - Envolve
analise descritas por

numeros, bem como
calculos matematicos.

DISCRETA: Algo que é
contavel e ndo precisa de
escala. Ex.: quantidade de

pessoas numa fila, nimero
de pegas com defeitos, etc

CONTINUA: Precisa de uma
escala para medir. Ex.: Peso,
comprimento, altura, etc

*Somente nimeros inteiros* |
.

Qualitativa - Envolve
analise de atributos

ORDINAL: ha ordenagdo por
algum critério Ex.:nivel de
satisfagdo (regular, bom,
6timo), grau de escolaridade
(12 grau, 29 grau, superior)

NOMINAL: ndo ha ordenagdo
por algum critério Ex.:turma,
sexo, tipo de defeito

12.(FUNCAB - MPE-RO- 2012) Considere as seguintes afirmacdes a respeito de certas variaveis:

(a) Uma bala de revélver tem 3,25 mm de didmetro.

(b) Hoje, a umidade relativa esta em 55%.

(c) Apressao sistolica desta senhora foi a 120.

(d) O nivel do rio esta 2 m acima do alerta de enchente.

Assinale a alternativa correta.

A) Todas sdo variaveis de mesma natureza exceto em (a).

B) Todas sao variaveis de mesma natureza exceto em (b).

C) Todas sdo varidveis de mesma natureza exceto em (c).

D) Todas sdo varidveis de mesma natureza exceto em (d).

E) Todas sdo variaveis de mesma natureza.
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Comentarios:
Vamos analisar os itens.

(a) Uma bala de revélver tem 3,25 mm de diametro. Nesse caso aqui ha a necessidade de uma
escala para medir o diAmetro, assim classificado como variavel continua e como ha um cdlculo

matematico, logo, é um dado quantitativo.

(b) Hoje, a umidade relativa esta em 55%. Nesse caso aqui ha a necessidade de uma escala para
medir a umidade relativa, assim classificado como variavel continua e como ha um calculo

matematico, logo, é um dado quantitativo.

(c) A pressao sistdlica desta senhora foi a 120. Observe que aqui, embora seja quantificavel, a
pressdo é um numero vinculado a outro, assim como 120 x 80, e também ndo existe pressado, por

exemplo, 125,45 x 91,32, sdo sempre nameros inteiros, logo, temos uma variavel discreta.

(d) O nivel do rio esta 2 m acima do alerta de enchente. Nesse caso aqui hd a necessidade de uma
escala para medir a altura, assim classificado como variavel continua e como ha um célculo

matematico, logo, é um dado quantitativo.
Logo, em virtude de natureza, somente a c é distinta das demais.

Gabarito: Alternativa C.

13. (AOCP - SUSIPE-PA- 2018) Dentre os principais teéricos da gestio da qualidade estdo
Armand Feigenbaum e Kaoru Ishikawa. Assinale a alternativa que apresenta,
respectivamente, as contribuicées desses tedricos que auxiliaram no surgimento da

administracao da qualidade total.

A) Controle estatistico da qualidade e uniformidade na producao.

B) Controle da qualidade total e circulos de controle da qualidade.

C) Controle da qualidade por inspec¢do e controle por amostra.

D) Controle da qualidade e qualidade com produtividade.

E) Importancia da mentalidade preventiva e predominancia do cliente.

Comentarios:
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Sempre que a questdo solicitar Feigenbaum, associe a TQM (Controle da qualidade Total).
E as quatros principais contribui¢des de Ishikawa foram:

» Diagrama de Ishikawa - Esse item sera estudado no capitulo sobre ferramentas da
qualidade;
» Sete ferramentas basicas de qualidade;

» Circulos de qualidade;

» Controle de qualidade em toda a empresa.

Logo, temos que controle da qualidade total é contribuicio de Feigenbaum e circulos de

controle da qualidade é contribuicao de Ishikawa.

Gabarito: Alternativa B

14.(FCC - ELETROBRAS- 2016) De acordo com as abordagens mais atuais, o objetivo principal de
uma empresa é a satisfacio das necessidades das pessoas: consumidores (através da
qualidade), empregados (através do crescimento do ser humano), acionistas (através da
produtividade/lucratividade), e comunidade (através da contribuicao social). Este objetivo
pode ser atingido pela pratica do Controle da Qualidade Total (Total Quality Control - TQC),

que compreende, entre outros, os seguintes topicos:

I. Controle de resultados: uma empresa nao pode ser controlada por processos, mas apenas

em funcdo do resultado final, quando é possivel se tomar a¢des corretivas.

II. Controle da dispersao: observar cuidadosamente a dispersao dos dados e isolar a causa

fundamental da dispersao.

III. Controle a montante: a satisfacdo do cliente se baseia exclusivamente em funcbes a
montante. As contribuicoes a jusante sao pequenas. Identificar as necessidades verdadeiras

dos clientes, assegurar a qualidade em cada estagio, prevendo falhas.
Esta correto o que se afirma APENAS em

A) 1L

B)lell

C)lellL
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D)L
E) Il ellL
Comentarios:

I. Controle de resultados: uma empresa nao pode ser controlada por processos, mas apenas
em funcao do resultado final, quando é possivel se tomar acdes corretivas. ERRADA, pois o
controle de Processos define que uma parte fundamental do TQM ¢ o foco no pensamento do

processo.

II. Controle da dispersao: observar cuidadosamente a dispersao dos dados e isolar a causa

fundamental da dispersao. Correta! Expressa exatamente a ideia de controle de dispersao.

III. Controle a montante: a satisfacio do cliente se baseia exclusivamente em fung¢des a

montante. As contribuicdes a jusante sao pequenas. Identificar as necessidades verdadeiras

dos clientes, assegurar a qualidade em cada estagio, prevendo falhas. Correta! Expressa

exatamente a ideia de controle a montante.

Gabarito: Alternativa E.

15.(Cesgranrio - IBGE- 2010)

SITUAGAO X SITUACAO Y SITUAGAO Z

Legenda: LIE: Limite Inferior de Especificacao; LSE: Limite Superior de Especificacao; LIC:

Limite Inferior de Controle; LSC: Limite Superior de Controle.

NP - - C. i .
Quanto as trés situacoes de capabilidade de processos (k) apresentadas acima, conclui-se

que a situacao

C < . \ e~
I - X apresenta P*menor que 1 e o processo nio é capaz de atender as especificagoes.

CORRETA

C 7 N - - ~
Il - Y apresenta P*menor que 1 e o processo é capaz de atender as especificagoes.
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C . . \ e
IIl - Z apresenta Pmaior que 1 e o processo é capaz de atender as especificacoes.

C X R e
IV - Y apresenta "*menor que 1 e o processo nio é capaz de atender as especificacoes.

Estdo corretas as conclusoes
A) I ell, apenas.

B) I e III, apenas.

C) Il e 111, apenas.

D) I, Il e III, apenas.

E)LIL I elV.

Comentarios:

Vamos analisar cada grafico.

LIE LSE

SITUAGAO X . ~ , e
¢ Observe que na situacdo X ha uma parte das especificagdes que

ndo é atendida, logo Cpk é menor que 1 e 0 processo nio é capaz de atender as especificacoes

SITUAGAO Y

Observe que na situacdo Y toda a especificacdo é atendida e ainda sobra

um pequeno espaco, logo Cpk é maior que 1 e o processo é capaz de atender as especificacoes
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SITUAGAO Z . ~ . . .
¢ Observe que na situagdo Z toda a especificacao é atendida e ainda sobra

um espaco, logo Cpk é maior que 1 e 0 processo é capaz de atender as especificacdes

Agora vamos analisar os itens:

[ - X apresenta CP“ menor que 1 e o processo ndo é capaz de atender as especificagoes. CORRETA
C

Il - Y apresenta " menor que 1 e o processo é capaz de atender as especificacoes. INCORRETA

IIT - Z apresenta Cp“ maior que 1 e o processo é capaz de atender as especificacoes. CORRETA

C
IV-Y apresenta P*menor que 1 e o processo ndo é capaz de atender as especificacées. INCORRETA

Gabarito: Alternativa B

16.(Cesgranrio - Liquigas- 2018) Dentre as técnicas de Representaciao de Dados usadas no

processo de Gerenciar a Qualidade (PMBOK 62 edicao), ha o diagrama de dispersao, que

A) relaciona duas variaveis.

B) auxilia a identificacdo das relagdes de causa e efeito.

C) classifica inumeras ideias em grupos para revisao e analise.

D) ordena as frequéncias de ocorréncia dos problemas da maior para a menor.

E) explicita a sequéncia de etapas e as possibilidades de ramificacao existentes para um processo.
Comentarios:

Segundo o PMBOK®, diagrama de dispersdo é "Um grafico de correlacdo que usa uma linha de
regressao para explicar ou prever como a mudan¢a em uma variavel independente mudara uma

variavel dependente."” Logo, relaciona duas variaveis.

Gabarito: Alternativa A
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17.(FCC - TCE-GO- 2014) Extensivamente utilizado em programas de melhoramento, a

ferramenta Diagrama de Ishikawa possui como principal caracteristica ser um método

A) que classifica os itens de informagdo nos tipos de problemas ou causas de problemas por ordem

de importancia.

B) rapido e simples de identificar se ha correlacao entre dois conjuntos de dados para auxiliar na

andlise de um problema.

C) para destacar areas problematicas em que ndo existe nenhum procedimento para lidar com um

conjunto particular de circunstancias.

D) efetivo de auxilio para pesquisar as raizes de problemas.

E) que analisa pontos fortes e pontos fracos entre as relagdes dos clientes internos da empresa.
Comentarios

Vamos analisar as alternativas.

A) que classifica os itens de informacao nos tipos de problemas ou causas de problemas por ordem

de importancia. Aqui temos a ferramenta Matriz GUT. ERRADA.

B) rapido e simples de identificar se ha correlagdo entre dois conjuntos de dados para auxiliar na

analise de um problema. Aqui temos a ferramenta Diagrama de Dispersdao. ERRADA.

C) para destacar areas problematicas em que ndo existe nenhum procedimento para lidar com um

conjunto particular de circunstancias. Nao esta relacionada a ferramentas da qualidade. ERRADA.

D) efetivo de auxilio para pesquisar as raizes de problemas. Eis o nosso gabarito! O diagrama de

Ishikawa analisa a causa (raiz) do problema e seus potenciais efeitos. CORRETA.

E) que analisa pontos fortes e pontos fracos entre as relacdes dos clientes internos da empresa. Aqui

temos a ferramenta analise SWOT. ERRADA.

Gabarito: Alternativa D.

18.(TJPR - TJPR- 2013) Muitas organizacdes atualmente adotam o benchmarking como
ferramenta na busca de um desempenho superior. A respeito de benchmarking, considere as

seguintes afirmativas:

1. Benchmarking pode ser visto como uma forma especifica de escaneamento ambiental.
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2. A ideia fundamental é que a geréncia pode melhorar a qualidade analisando e copiando

métodos lideres que melhorem seus produtos e processos.
3. 0 benchmarking é um método aleatorio de recolher informacao.

1. O benchmarking envolve a busca por melhores praticas entre competidores e nao

competidores, levando a uma reducao de desempenho.

Assinale a alternativa correta.

A) Somente a afirmativa 1 é verdadeira.

B) Somente as afirmativas 1 e 2 sdo verdadeiras.

C) Somente as afirmativas 3 e 4 sdo verdadeiras

D) Somente as afirmativas 1, 2 e 3 sdo verdadeiras.

Comentarios:

Vamos analisar os itens

1. Benchmarking pode ser visto como uma forma especifica de escaneamento ambiental. CORRETA!

2. A ideia fundamental é que a geréncia pode melhorar a qualidade analisando e copiando métodos

lideres que melhorem seus produtos e processos. CORRETA!

3.0 benchmarking é um método aleatdrio de recolher informagao. ERRADA, pois é de um processo
sistémico, sequenciado de forma ldgica, com a finalidade de avaliar os métodos de trabalho e

abordagens interna e externamente.

1. O benchmarking envolve a busca por melhores praticas entre competidores e ndo competidores,
levando a uma reducao de desempenho. ERRADA, pois a busca por melhores praticas levam a

um aumento do desempenho.
Estdo corretas 1 e 2.

Gabarito: Alternativa B.

19.(UFG- UFG- 2015) Na gestio da qualidade das atividades de retaguarda em servicos,
encontram-se varios processos de melhoria na qualidade em servico. Um desses processos é

denominado benchmarking. Algumas orientacdes sao importantes para um dos varios
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processos de benchmarking conhecidos, como a escolha dos parceiros, a énfase em praticas
e nio em desempenho, estudo detalhado do préprio processo e preparo da visita. Essas

orientacdes sao relativas ao processo de benchmarking
A) interno.

B) competitivo.

C) institucional.

D) funcional.

Comentarios:

Benchmaking Funcional - E o processo de comparar uma operacdo com a de operacdes similares
em uma ampla gama de seu setor (por exemplo, técnicas de mineracao de cobre em comparagdo
com técnicas de mineragdo de carvao) para estudo detalhado do préprio processo e preparo da

visita.

Gabarito: Alternativa D

20.(IFTO-IFTO-2017) Benchmarking pode ser visto como processo que visa alcancar a
identificacdo e posterior analise das melhores praticas do mercado. Sua aplicabilidade nao
se restringe somente a investigacao de outras organizacdes (ARAUJO, 2011). Sobre essas

afirmativas, marque a alternativa correta que identifica os tipos de Benchmarking.
Analise as afirmativas a seguir.

I. Interno

II. Competitivo

I1I. Funcional (genérico)

IV. De Mercado

V. De Confronto

Marque a alternativa correta.

A)Somente as alternativas II, Il e V estdo corretas.
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B)Somente as alternativas [, Il e IV estdo corretas.

C)Somente as alternativas |, Il e IV estdo corretas.

D)Somente as alternativas II, Il e [V estdo corretas.

E)Somente as alternativas I, II e III estao corretas.

Comentarios

Os quatro tipos de benchmarking sao: competitivo, interno, genérico e funcional.
Logo, estao corretos os itens |, Il e I1I.

Gabarito: Alternativa E.

21. (IBFC- Hemominas -2013) O ciclo de controle/gerenciamento PDCA (Plan=planejar,

Do=fazer, Check=Verificar and Act=agir) é:

A) Um procedimento de avaliagdo dos recursos institucionais, com a finalidade de estimular o

desenvolvimento de uma cultura da qualidade por meio da educag¢ado continuada.

B) Um método de gestdo com a finalidade de atingir metas. Baseia-se na definicdo das metas,
determinacdo dos métodos para alcance das metas, educacao/treinamento, execu¢do do trabalho,

verificacdo dos efeitos do trabalho executado e atuacao no processo mediante resultados

C) Um método de avaliacdo de servigo que deve ser aplicado apenas quando todas as areas

apresentarem padroes minimos de qualidade.

D) Conhecido também como diagrama de causa e efeito, sendo um método para determinar as

caracteristicas importantes e identificar um efeito desejado, permitindo visualiza¢do dos objetivos.
Comentarios:

Devemos buscar nas alternativas os conceitos de definicdo de metas, como alcangar, como executar
e analisar de resultados, visto que esse é o foco do PDCA. Analisando as alternativas, observe que

somente a letra B se encaixa nesse padrdo e é o nosso gabarito!

Gabarito: Alternativa B
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22. (FCC - AL- AP - 2020) Uma das principais preocupacoes do gestor de um orgao publico era
promover a melhoria continua nos processos de atendimento ao cidaddo-usuario: sendo

assim, o ciclo PDCA foi implementado. Refere-se a iltima fase desse ciclo:
A) Coletar dados de todas as tarefas executadas.

B) Comparar as metas desejadas e os resultados obtidos.

C) Fornecer educacdo e treinamento para a execu¢do dos métodos desenvolvidos.
D) Adotar como padrdo as metas que foram planejadas e atendidas.

E) Definir as metas e os métodos para alcanga-las.

Comentarios

Ciclo PDCA:

o Planejar: reconhecer uma oportunidade e planejar uma mudanca;

o Fazer: teste a alteracdo. Realize um estudo em pequena escala;

o Checar: analise o teste, analise os resultados e identifique o que vocé aprendeu;

o Agir: Tome uma atitude com base no que aprendeu na etapa de estudo. Se a mudang¢a nao
funcionou, passe pelo ciclo novamente com um plano diferente. Se vocé teve sucesso,
incorpore o que aprendeu do teste em mudan¢as mais amplas. Use o que aprendeu para

planejar novas melhorias, iniciando o ciclo novamente.

Observe que a questio menciona sobre a ultima etapa, logo, tem como foco " Adotar como

padrao as metas que foram planejadas e atendidas."

Gabarito: Alternativa D

23.(Cespe - TCE/RO- 2019) A ferramenta de gestiao que serve para definir, com clareza,
determinado problema e que se embasa nas respostas as perguntas “o qué?”, “por qué?”,

“quem?”, “onde?”, “quando?”, “como?” e “quanto?” denomina-se
A) matriz SWOT.
B) grafico de Gantt.

C) analise 5W2H.
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D) diagrama espinha de peixe.
E) matriz GUT.
Comentarios:

Observe que sdo 7 perguntas, que embora estejam em portugués, podem ser traduzidos para o inglés
como What (o qué?) - Why (por qué?) - Where (onde?) - When (quando?) - Who (por quem?)

2H: How (como?) - How much (quanto vai custar?) -> Resultando assim em 5SW2H

Gabarito: Alternativa C

24.(Comperve - UFRN - 2015) Existem diversas ferramentas para otimizar o processo de
trabalho numa organizacdo. A ferramenta de auxilio para a priorizacio de acgoes,

especialmente quando elas nido apresentam dados quantificaveis, é
A) A Técnica de Moderacgdo por cartelas.

B) 0 Método GUT (gravidade, urgéncia e tendéncia).

C) O Cadastro de Indicadores.

D) Diagrama de Interacdo do Processo.

Comentarios:

Observe que a questdo fala em auxilio a priorizacio de acdes especialmente sem dados

quantificaveis, logo, esta caracterizando a ferramenta Matriz GUT - Gravidade - Urgéncia -

Tendéncia.

Gabarito: Alternativa B

25.(IFSC-IFSC - 2019) As ferramentas da gestao da qualidade sao importantes para a avaliacao
e melhorias do desempenho de uma organizac¢ao. Sobre essas ferramentas, marque (V) para

as afirmativas verdadeiras e (F), para as falsas.

() O Fluxograma é uma representacao grafica das sequéncias das etapas de um processo. Os
tipos de fluxogramas sao diagrama de blocos, fluxograma de processos simples, fluxograma

funcional e fluxograma vertical.
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() O PDCA é uma ferramenta da qualidade e um método de gestio que auxilia na organizacao
do processo de implementacao de melhorias. O P da sigla corresponde a Plain (planejar) que

diz respeito a etapa de conduzir o plano.

() Os histogramas tém entre os seus objetivos a apresentacio do padrao de variacdo de um
processo e a comparacao dos resultados com os padrdes. O histograma é util para o controle

da qualidade, porém nao é indicado para a verificacao de uma necessidade de acido corretiva.

() O diagrama de causa e efeito, também conhecido como Diagrama de Ishikawa, representa
graficamente o relacionamento entre um “efeito” e todas as “causas” que o geram. As causas
basicas sao denominadas: Métodos, Matéria-prima, Mao de obra, Materiais, Medida e Meio

ambiente.

() O Diagrama de dispersao ou de correlacao serve para comprovar a relacao entre causa e
efeito. E uma representacao grafica utilizado para reforcar os resultados encontrados no

Diagrama de causa e efeito.

() O 5W2H é uma ferramenta que apresenta de forma organizada as acdes e
responsabilidades de quem executara, por meio de questdes, capazes de orientar as diversas

acoes que devem ser implementadas.

Assinale a alternativa que contém a sequéncia CORRETA de cima para baixo.
A)F,V,F,V,V,F

B)V,F,F,V,F,V

CV,V,V,F,V,F

D)F,F,V,V,F,V

E)V,F,V,V,F, V

Comentarios:

Vamos analisar cada item.

() O Fluxograma é uma representacdo grafica das sequéncias das etapas de um processo. Os tipos

de fluxogramas sao diagrama de blocos, fluxograma de processos simples, fluxograma funcional e
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fluxograma vertical. Correto! Observe que a definicdo esta clara e objetiva quando fala em

"representacio grafica das sequéncias das etapas de um processo”

Podemos descartar as alternativas A e D, pois comecam com F.

() O PDCA é uma ferramenta da qualidade e um método de gestao que auxilia na organizacao do
processo de implementacao de melhorias. O P da sigla corresponde a Plain (planejar) que diz

respeito a etapa de conduzir o plano. ERRADO! A parte errada aqui é "O P da sigla corresponde
a Plain (planejar) que diz respeito a etapa de conduzir o plano", pois planejar é reconhecer uma
oportunidade e planejar uma mudang¢a, ou mesmo, identificar e entender o problema ou a
oportunidade da qual deseja analisar orientando-se através de um processo de exploracdo de
informacdes, definicdo de seu problema, geracao e triagem de idéias e desenvolvimento de um plano

de implementacao.

Podemos descartar aqui a alternativa C, pois ela apresente esse item como verdadeiro!

( ) Os histogramas tém entre os seus objetivos a apresentacdo do padrdo de variagdo de um processo
e a comparacao dos resultados com os padroes. O histograma é util para o controle da qualidade,
porém ndo é indicado para a verificacdo de uma necessidade de a¢do corretiva. ERRADO! A

descricao dada nesse item refere-se a Carta de Controle.

Aqui descartamos a alternativa E, pois ela afirma que esse item é verdadeiro e nos resta
apenas a alternativa B como gabarito! Mas vamos continuar a analise!

( ) O diagrama de causa e efeito, também conhecido como Diagrama de Ishikawa, representa
graficamente o relacionamento entre um “efeito” e todas as “causas” que o geram. As causas basicas
sdo denominadas: Métodos, Matéria-prima, Mao de obra, Materiais, Medida e Meio ambiente.

Correta, pois apresenta a exata definicao de diagrama de causa e efeito!

() O Diagrama de dispersao ou de correlacdo serve para comprovar a relacdo entre causa e efeito. E
uma representacao grafica utilizado para reforcar os resultados encontrados no Diagrama de causa
e efeito. ERRADA, pois essa descricao esta relacionada ao diagrama de causa e efeito (espinha de

peixe ou mesmo diagrama de Ishikawa)

() O 5W2H é uma ferramenta que apresenta de forma organizada as a¢des e responsabilidades de
quem executard, por meio de questdes, capazes de orientar as diversas agdes que devem ser

implementadas. Correta, pois apresenta a exata definicao da ferramenta 5SW2H!
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Gabarito: Alternativa B
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