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Qualidade ¢ a conformidade com os requisitos do cliente interno ou externo,
ou seja, trabalho bem executado, dar o mlehor de si, entrega dentro do prazo,
combinado, confianca, defeito zero grau de exceléncia, adequagio.

O periodo de maior evolugio da qualidade foi no século passado, a partir da
revolu¢do industrial, até os anos 80, com a divulga¢io globalizada dos conceitos
da gestao pela qualidade total.

(V) As organizagdes compreendem o contexto interno e externo para identificar
as necessidades e expectativas das partes interessadas.

(F) Compreender o contexto da organizagio é um processo e esse processo
define pode ser a entrada para outros que sio interligados.

(V) Um SGQ compreende atividades pelas quais a organizagio identifica seu
sobjetivos e define os processos e recursos necessirios para alcangar os
resultados desejados.

(V) Parte do processo para a compreensio do contexto da organizagio é
identificar suas partes interessadas.

(F) Para seu sucesso as organizagbes nao precisam das partes interessadas.

Pessoas, competéncia, conscientizagio, comunica¢io.

Alicerces | consistente | eficaz | efetiva.

Foco no cliente, lideranga, engajamento das pessoas, abordagem de processo,
melhoria, tomada de decisio com base em evidéncia, gestao de relacionamento
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Empresa: VIENA GRAFICA E EDITORA LTDA.

SWOT

Pontos Fortes:

* Profissionais altamente qualificados
* Forga de vendas experiente

* Avaliacio de fornecedores

* Know — how

Oportunidades:

* Financiamento especial BNDES

* Clima quente favorecendo o trabalho
com o papel

* Empresa localizada em um local excelente

* Agilidade
* Equipamentos modernos
* Atendimento ao cliente

Pontos Fracos: Ameagas:

* Comunicagio pouco eficaz dentro da | Aumento do valor da matéria-prima
empresa Paralisagio do transporte
* Excesso de erros na produgio Aumento no valor do frete
* Saldrios defasados

* Maquindrio obsoleto

* Rede de distribui¢ao falha

2.

Resposta pessoal.

O Diagrama de Pareto deve ser usado para:

*  Identificar e priorizar os problemas ou itens mais significativos de um
processo.

Avaliar o comportamento de um problema, comparando os dados antes e
depois.

*



4

4.

e RESPOSTAS DOS EXERCICIOS

O ciclo PDCA (em inglés Plan, Do, Check, Act) ¢ de fundamental importancia
paraaandlise e melhoria dos processos organizacionais e para a eficicia do trabalho
em equipe. A maioria das normas de gestao estd baseada em seus conceitos. Usar
o PDCA, nas equipes de qualidade, traz, entre outros, os seguintes beneficios:

*  DPermite a equipe realizar tarefas de maneira planejada, definindo aonde
deseja chegar e como.

* Disciplina a equipe para realizar as tarefas conforme foram planejadas, apds
treinamento e educagio com esses objetivos.

e DPermite & equipe verificar se os resultados foram alcancados ou nio.

* Ensina a equipe a corrigir seus eventuais erros e a prevenir possiveis erros
que um determinado problema potencial pode causar.

Reposta pessoal.

O mapeamento de processos ¢ uma técnica para representar graficamente a
operagio de um processo. Para tanto, o mais comum ¢ o uso de fluxogramas.

Ao analisar as etapas de um processo, uma abordagem simples, mais poderosa
¢ perguntar:

* O que é feito?

Como ¢ feito?

* Quem faz?

*  Quando é feito?

*  Onde ¢ feito

Por que ¢ feito?

*

*

Resposta pessoa.
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Resposta pessoal.

Resposta pessoal.

Um indicador da qualidade pode ser comparado com o painel de um carro,
ou seja, deve demonstrar o que esta acontecendo e quais os resultados estamos
conseguindo, com isso podemos saber se os objetivos serdo atingidos ou nao.

O indicador da qualidade deve representar quantitativamente o grau e frequéncia
de conformidade com os requisitos validos para os clientes, demonstrando a
distancia entre o “como esta” e “como deveria estar”.

A carta de processos foi desenvolvida para atendimento de alguns requisitos da
ISO 9001:2015, tais como: planejamento da qualidade, comunicagio interna,
analise de dados, medi¢io e monitoramento de processos, interagao de processos,
responsabilidade e autoridade, analise critica do sistema de gestao da qualidade
e melhoria continua.

O estabelecimento de metas em qualidade visa propiciar a organizacio, pontos
de controle quanto a eficicia do desempenho ou das agoes corretivas tomadas
para consecucdo do objetivo da qualidade almejado.

A normalizagio dentro das empresas possui quatro principios bdsicos, que nio
devem ser esquecidos:

*  Simplificagao.
¢ Consenso dos envolvidos.
¢ Treinamento.
*  Anilises criticas regulares.



6  * REsposTas DOS EXERCICIOS

10.
. ITCML 01
Instrucao de Trabalho para Vendas -
VGB por Telefone —
Emissao 00/00/00
Elaborado por: | Aprovado por: Pagina 01 de 01

1- RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE:

1.1. Responsabilidade estratégica: Diretoria Comercial
1.2. Responsabilidade Operacional: Gerente de vendas
1.3. Autoridade: Vendedores

2 - OBJETIVO:
Esta Instrucdo de Trabalho, tem como objetivo organizar a rotina de trabalho a ser executada pelos
vendedores.

3 - CAMPO DE APLICAGAO:
Este documento se aplica aos vendedores da drea comercial.

4 - HISTORICO DE REVISAO

Ne Revisao - Data Motivo da Revisao

No nosso caso pegamos um exemplo de uma gréfica:

“Buscar a rentabilidade da organizacio, satisfazendo as necessidades dos clientes
internos, externos e acionistas, melhorando continuamente os processos.”
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FUNCOES
Diretoria | Gerente | Supervisor | Surpevisor | Surpevisor | Surpevisor | Surpevisor | Coordenador
PROCESSOS
Executiva | Negécios ADM PRD Expedicio DES Comercial SGV
Comercial CML RE A A A A RO A
Desenvolvimento DES RE A - - RO A
Estoque EST RE A A RO A A
Produgio PRD RE A - A A A
Expedicao EXP RE A A ARO RO - A A
Adm/Financeiro ADM RE A RO - - A -
Compras ADM RE A RO A A A A
Recursos Humanos RH RE RO - - - -
Sistema de Gestao
SGV RE A A A A A A RO
Viena
Terceiros TER RE A A A A A A A

A Politica da Qualidade de uma empresa é a soma de diretrizes para atingir os
objetivos da qualidade para os produtos, servigos e gestao da empresa.

Este requisito pode ser tratado da seguinte forma: as responsabilidades (aqueles
que responderio pelos processos) e autoridades (aqueles que tém a autorizacio
para realizar as atividades dos processos, sejam elas parciais ou completas) serdo
determinadas por meio de um organograma e uma matriz de responsabilidades.

Usamos a gréfica como empresa ficticia:

1) Praticar conceitos de Qualidade Total

2) Padronizar procedimentos, buscando produtividade e Exceléncia
3) Valorizar os Funciondrios como profissionais e individuos

4) Buscar solidez e longevidade da organizacio
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Usaremos o indicador para apresentar os resultados atingidos:

Para o objetivo n° 1, usaremos o indicador de retrabalho, quando a empresa
tem muito retrabalho indica que nio estd conseguindo praticar os conceitos
de qualidade total, entdo, vamos medir a quantidade de retrabalho.

Para o objetivo n° 2, usaremos o indicador de efeitividade e produtividade,
para medir a eficiéncia no processo produtivo.

Para objetivo n° 3, faremos a pesquisa de satisfacio interna e usaremos o
indicador para representar o resultado.

Para objetivo n° 4, usaremos o indicador de custos operacionais, para medir
se o custo estd sendo maior do que o faturamento.

Ao planejar o sistema de gestdao da qualidade deve-se determinar os riscos e
oportunidades que precisam ser abordados para:

a)

b)
<)
d)

assegurar que o sistema de gestio da qualidade possa alcancar seus resultados
pretendidos;

aumentar efeitos desejdveis;

prevenir, ou reduzir, efeitos indesejdveis;

alcangar melhoria

Existem diversas maneiras de atender esse requisito, desde a utilizagio de
ferramentas com complexidade elevada, tal como o FMEA (Failure Mode and
Effect Analysis — Andlise do Modo e Efeito de Falha), entrando em detalhes dos
riscos e oportunidades de atividades de um processo ou utilizando ferramentas
mais simples, porém nio menos importantes, tal como a matriz SWOT (jd vista
em anteriormente) em uma visao mais macro e estratégica.
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Os objetivos estratégicos sao aqueles desdobrados da politica da qualidade e que
todos os niveis da organizagio devem ter conhecimento.

Os objetivos tdticos sio os objetivos da qualidade especificos para cada processo,
onde se referem exclusivamente a gestao e opera¢ido do mesmo, portanto, também
devem ser de conhecimento daqueles que necessitam dessas informagoes para
sua devida gestao operacional.

a) DPessoas | eficaz | operacio | controle | processos.
b) Fatores humanos | fisicos.
c) Canais de comunicagio | comunicagio | eficcia.

Ruidos, temperatura e umidade, iluminacio, condi¢des meteoroldgicas, fatores
ergondmicos, equipamentos de prote¢io, stress.

Conhecimento organizacional ¢ conhecimento especifico para a organizagio; ele
¢ obtido por experiéncia. Ele é informagio que é usada e compartilhada para
alcangar os objetivos da organizagio.

Da Politica e objetivos da qualidade, sua contribuicio para a eficicia do SGQ,
das implicagoes de nio estar conforme os requisitos do SGQ.
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__________________________________________________ Capitulo 8
1.
a)
PROCESSOS RISCOS OPORTUNIDADE
Couro com defeito Inspe¢do no processo

.y Padroniza¢io do processo
Variagao de cor

Fabricacio do tingimento de couro

Manutengio  preventiva | Controlar por meio de

nos equipamentos formuldrios as manutencoes

Preventivas e registros

PLANO DE ACAO

Inspecionar a entrada do couro na fébrica para eliminar riscos de defeito.

b) Avaliacio dos riscos — analisar criticamente os riscos de cada rocesso e
registrar as agoes que serdo executadas para monitoramento.
Avaliar as oportunidades para que sejam aplicadas & empresa.

<)

PROCESSO COMO PRESERVAR O CONHECIMENTO?
Fabricagio Por meio de procedimentos e divulgacio de registro dos riscos.
COMO CONSCIENTIZAR O PESSOAL:?

Treinamnto e andlise da eficdcia.

d)

Requisito 8.5.5. Atividades pés-entrega

Como implementar? | Elaborar documentos para especificar a forma pds-entrega,
envio de e-mail para o cliente pedindo para avaliar o

atendimento, produto e a entrega ou lingacio solicitando

informacées.

Cuidados Necessarios

Forma de embalagem, primeiramente agradecer a escola e compra e depois indagar.
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Requisito 8.5.6. Controle de alteracoes

Como implementar? | Registro das mudancas e andlise de implementacio.

Verificar se foi eficaz e registrar.

Cuidados Necessarios

Cuidados com os impactos que as mudangas podem causar. Integragio e interacio

dos profissionais envolvidos.

a) mudangas | analisar criticamente | efeitos adversos.

b) uma andlise critica | produtos | servigos.

c) identificar | analisar criticamente | controlar | o projeto | assegurar
| conformidade | requisitos.

Nao, deve-se definir critérios para homologacio do fornecedor, e apds a aprovagao
de todos os critérios o fornecedor poderd ser seleciono, avaliado e monitorado.

A dica ¢ para usar instrugoes de trabalho quando existir um alto risco de se fazer
de forma inadequada uma atividade que pode envolver alto risco de impactar
severamente na satisfacao do cliente ou no seu negdcio.

Reposta pessoal.
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Pode ser feita por meio de registro de lote de producio, registro de identificacio
individual de um produto ou servigo, registros de documentos de controle,
identificagio cronoldgica e quaisquer outros registros que possam reportar a
identificagio passada, principalmente no quesito libera¢io de produto ou etapa
de execucio.

Requisito 8.5.5 — atividades pds-entrega podem incluir acoes sob provisoes
de garantia, obrigacoes contratuais, como servicos de manutengdo e servicos
suplementares, como recilagem ou disposigao final.

A satisfagdo poderd ser medida por meio de uma pesquisa, a qual o cliente
responderd as questdes, ou por meio das reclamacoes de clientes.

Sim, a auditoria interna ¢é essencial para atendimento da norma, mas também
para manter o sistema em funcionamento. Ela verificard se os processos estdo
cumprindo o que foi planejado, o que a empresa determinou, verificard os
resultados do SGQ ao longo de um determinado periodo, a auditoria constatard
a conformidade dos processos, conscientizacio dos funciondrios, participagao e
comprometimento da diretoria com o SGQ.

e Corregio

*  Acao corretiva

e Melhoria continua

*  Mudangas revoluciondrias
e Inovagio

*  Reorganizagio.
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A nao conformidade e algo que contrariou um requisito ou uma regra da
empresa € a agdo corretiva e registrada para evitar que o erro volte a acontecer,
demonstrando melhoria do sistema.

A nio conformidade e o ndo atendimento a um determinado requisito. A norma
indica que quando ocorre uma nio conformidade o primeiro passo e reagir a ela,
ou seja, definir medidas para corrigir e controlar, entdo, essa reacio e chamada
de correcio.

A empresa deve criar um formuldrio para registrar todas as nao conformidades
e dar as trativas necessdrias. O formuldrio pode conter um nimero sequencial
para controle, niimero do pedido, qual processo falhou, a NC, a falha objetiva,
disposi¢io, causa, quem registrou e o responsavel pelo processo. Pode acrescentar
também o custo da nao conformidade para a empresa, assim, serd possivel ter um
controle de custos, se precisou registrar acdo para melhoria, inclua o numero da
agao no registro da NC.

O 6 sigma e um conjunto de prdticas desenvolvidas para melhorar de forma
sistémica os processos ao eliminar defeitos. Um defeito pode ser uma nao
conformidade de um produto ou servigo com suas especificagoes. Essa ferramenta
também ¢ definida como uma estratégia gerencial para promover mudangas nas
empresas, fazendo com que se chegue a melhorias nos processos, produtos e
servicos para a satisfacio dos clientes. A prioridade dessa ferramenta e obter
resultados de forma planejada, tanto de qualidade quanto financeiro.



