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1. Programa da Disciplina 

1.1 Ementa 

O que é qualidade em projeto. Planejamento da qualidade. Qualidade de Produto. 

Qualidade de processo. Garantia da qualidade. Controle da qualidade do projeto. 

Processos de auditoria e inspeções. Certificações. 

1.2 Carga Horária Total 

A disciplina terá carga horária de 12 horas/aula 

1.3 Objetivos 

 Desenvolver discussões sobre os conceitos básicos aplicados ao gerenciamento 
da qualidade do projeto. 

 Desenvolver nos participantes o conhecimento, a capacidade e a habilidade 
para atuarem para gerenciar o planejamento, a Garantia e o controle da 
qualidade nos projetos 

 Apresentar conceitos relacionados à concepção e gerenciamento da qualidade 
do projeto 

 Identificar causas das falhas nos projetos 
 Capacitar os participantes nas ferramentas de melhoria de processos para 

maior eficácia dos projetos 
 Conhecer e analisar programas e métodos para a melhoria dos processos do 

projeto 
 Conhecer casos de sucesso na gestão de processos e qualidade 

1.4 Conteúdo Programático 

Unidade 1 – Aula 1 – Parte 1 
O Modelo de gerenciamento da qualidade do PMBOK: Planejamento, Garantia e 
Controle da Qualidade 
 

Unidade 1 – Aula 1 – Parte 2 
Conceituando: Produto, Qualidade, Conformidade e Cliente 
 
Unidade 2 – Aula 2 
Gestão de Processos para a Busca da Qualidade 
 
Unidade 3 – Aula 3 e 4: 
Ferramentas e Técnicas para a Melhoria dos Processos 
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1.5 Metodologia 

A disciplina será desenvolvida através de sessões expositivas, estudo de casos e 

discussões em grupo.  

As exposições serão realizadas com projetor multimídia e alguns casos de sucesso 

através de vídeo.  

1.6 Critérios de Avaliação 

 Avaliação da FGV (Questões do Livro Texto) 

 Avaliação do Professor (Prova do Professor e Trabalho Individual 

 

Prova da FGV 

Questões objetivas 

 

Prova do Professor: 

Composta por três ou quatro questões no mesmo nível de complexidade das 

questões apresentadas na apostila. 

 

Trabalho Individual: 

A definir. 

 

Atenção: 

1. O trabalho é individual e deverá ser entregue até o dia da PROVA DE 
PRIMEIRA CHAMADA e SOMENTE por meio eletrônico. Para os casos 
devidamente justificados, o trabalho será aceito até o dia da PROVA DE 
SEGUNDA CHAMADA. Não será aceito nenhum trabalho enviado APÓS O 

PRAZO ou ENCAMINHADO de forma física ou para outro e-mail. 
2. O trabalho não será devolvido “fisicamente” ao aluno, qualquer dúvida ou 

observações serão realizadas via e-mail, msn ou skype.  
3. Encaminhar o trabalho para o e-mail trabalho@caso.com.br 
4. Colocar na linha assunto: nome da cidade e turma. Exemplo: Curitiba – 

Turma GE 31 

5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

Observações sobre o Trabalho 

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

________________________________________ 

mailto:trabalho@caso.com.br
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1.7 Bibliografia Recomendada 

A disciplina terá um livro texto a ser fornecido pela FGV, escrito por professores da 

FGV Management, mas é recomendado que o aluno busque informações 

complementares em outros livros e texto dedicados a temática da disciplina. 

 

 

LIVRO TEXTO DA DISCIPLINA GESTÃO DA QUALIDADE E PROCESSOS 
 

 
 

 

GESTÃO DA QUALIDADE E PROCESSOS 

Autores: Alexandre Varanda; Edmarson Mota; Isnard Marshall; 

Odair Quintella. 

Resumo: Disseminados a partir da década de 1950, os princípios 

norteadores da gestão da qualidade e dos processos passaram a 

ser absorvidos pela maior parte das organizações somente nas 

últimas décadas do século passado. Desde então, a qualidade 

começou a ser entendida também como um instrumento 

estratégico, cuja utilização passou a ser valorizada pelo  mercado. 

Este título, que compõe a nova Série Gestão Empresarial, visa 

permitir ao leitor ter uma boa noção da amplitude e da importância 

dos conceitos atrelados à gestão da qualidade como modelo de 

excelência para melhor gerir as organizações. 

 
 

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA PARA DISCIPLINA GESTÃO DA QUALIDADE E 

PROCESSOS 
 

 

A QUALIDADE DESDE O PROJETO 

Autor: J.M. Juran 

Resumo: De acordo com Juran, a qualidade tornou-se um pré-

requisito para o sucesso das empresas. Ele cita a perda de 

participação de mercado, o fracasso de produtos e o desperdício 

como resultados do mau planejamento da qualidade. Baseado em 

novas experiências de muitas empresas, novas pesquisas e 

contribuições de seminários para altos executivos ao longo dos 

últimos três anos, o maior perito mundial em qualidade, J. M. Juran 

reconcebeu sua abordagem aos assuntos de estabelecimento de 

metas de qualidade, planejamento da qualidade em processos 

multifuncionais e desenvolvimento de bases de dados para o 

planejamento da qualidade. Utilizando como ponto de partida seu 

livro anterior, Juran Planejando para a Qualidade, a maneira de 

tratar o assunto de um modo bastante claro e também mais 

expandido? Para a introdução do planejamento da qualidade na 

organização e a motivação da força de trabalho pela qualidade? 

Continuará sendo a referência definitiva para todos os níveis das 

empresas? 
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QUALIDADE: A REVOLUÇÃO DA ADMINISTRAÇÃO  

Autor: W. Edwards Deming 

É nesse livro de Edwards Deming, professor e consultor de renome 

internacional na área da Qualidade, que encontramos seus 14 

pontos que levam à gestão da qualidade total. São proposições que 

representaram uma verdadeira revolução dentro da organização, 

levando a profundas transformações no relacionamento entre esta 

e seus clientes, fornecedores e empregados. Deming alertava 

também para os obstáculos a serem enfrentados, bem como para o 

longo caminho a percorrer até a real implementação da nova 

filosofia. Esse enfoque não necessariamente atinge todos os 

empregados, pois muitos têm dificuldades em empregar a 

metodologia ou em aceitar os princípios. Outras vezes, não 

conseguem envolver a alta gerência, restringindo-se aos operários 

e engenheiros.  

 

 

GESTÃO DA QUALIDADE 

Autores: Marly Monteiro de Carvalho; Edson Pacheco Paladini 

Resumo: Obra consagrada e amplamente adotada nos cursos de 

graduação e pós-graduação do país, este livro-texto destina-se a 

estudantes da disciplina Gestão da Qualidade dos cursos de 

Engenharia. O livro aborda um espectro abrangente da Gestão da 

Qualidade, que engloba os modelos tradicionais, os modelos 

normativos, sua estrutura de certificação e as novas tendências 

como o Programa Seis Sigma. Esta segunda edição traz 

significativas alterações com relação à edição anterior. A primeira e 

mais evidente refere-se ao alinhamento de seu conteúdo às novas 

versões das normas da série ISO 9000 e às alterações processadas 

recentemente no Prêmio Nacional da Qualidade. Foram introduzidos 

ainda capítulos, que incorporam as ferramentas da qualidade e a 

gestão da qualidade integrada à sustentabilidade 

 

 

GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES 

Autor: Vicente Falconi  

Resumo: O Gerenciamento pelas Diretrizes representa o lado 

motivante, agressivo e revolucionário da GQT - Gestão pela 

Qualidade Total no estilo japonês. É um sub sistema da GQT 

voltado para a competição e engloba não só o melhoramento dos 

produtos e processos existentes mas principalmente a inovação, 

representada pelas novas tecnologias. O conhecimento humano é o 

seu combustível e é aqui que a Alta Administração vai perceber a 

necessidade de uma nova política de recursos humanos. 

 

 

 

 

 

http://www.elsevier.com.br/site/institucional/Minha-pagina-autor.aspx?seg=3&aid=42259
http://www.elsevier.com.br/site/institucional/Minha-pagina-autor.aspx?seg=3&aid=42263
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LIVROS DO PROF. MARCUS VINICIUS RODRIGUES NA TEMATICA DA DISCIIPLINA 
GESTÃO DA QUALIDADE E PROCESSOS DISPONIVEIS NO MERCADO 

 

   
AÇÕES  

PARA A QUALIDADE 
Ed. Elzevir - 5ª edição – 

2014 

QUALIDADE  
PADRÃO SEIS SIGMA 
Ed. Elzevir - 3ª edição – 

2015 

SISTEMAS DE PRODUÇÃO 
LEAN MANUFACTURING 
Ed. Elzevir - 2ª edição – 

2015 
   

 
OS LIVROS ACIMA PODERÃO SER ENCONTRATOS EM  E-BOOK 

RESUMO DOS LIVROS, NO SITE EM DIA COM A GESTÃO 
www.marcusviniciusrodrigues.com.br 

 

ATENÇÃO: 

Todo material necessário a disciplina Gestão da 
Qualidade e Processo será repassado ao aluno 
através do livro texto  Gestão da Qualidade e 

Processo da Série Gestão Empresarial, 
publicado pela FGV Management, e de uma apostila 
com a cópia de todos os slides a serem utilizados 
pelo professor. Será colocado, ainda, a disposição 
do aluno o site “Em Dia com a Gestão” com vasto 
material didático sobre o tema. 

Em Dia com a Gestão 

www.marcusviniciusrodrigu
es.com.br 

 

Mesmo assim, se o aluno desejar adquirir os citados livros de autoria do Prof. 

Marcus Vinicius Rodrigues, isso poderá ser feito em qualquer livraria especializada 
de sua cidade. Caso tenha dificuldade em encontrá-los, a compra poderá ser feita 
diretamente através da editora. 

1.8 Sites Recomendados de Empresas de Sucesso 

Setor Financeiro: SERASA (www.serasa.com.br) 
Setor de Autopeças: DANA (www.dana.com.br)  e FRAS-LE (www.fras-le.com.br) 
Setor de Engenharia Infra-Estrutura: PROMON (www.promon.com.br)  
Setor Eletro-Eletrônico: WEG MOTORES (www.weg.com.br) e SIEMENS 
(www.siemens.com.br) 
Setor de Serviços de Saúde: SANTA CASA DE PORTO ALEGRE 
(www.santacasa.org.br) 

Setor de Celulose: SUZANO/BAHIA SUL (www.bahiasul.com.br) 
Setor Metalúrgico: BELGO (www.belgo.com.br) e  GERDAU (www.gerdau.com.br) 
Setor Petroquímico: COPESUL (www.copesul.com.br) e POLITENO 
(www.politeno.com.br)  
Setor de Consultoria: CETREL (www.cetrel.com.br) 
Setor de Energia: COMPANHIA PAULISTA DE FORÇA E LUZ (www.cpfl.com.br) 
Setor Hoteleiro: GRUPO PESTANA BRASIL (www.pestana.com) 
Setor Elétrico: CPFL ENERGIA (www.cpfl.com.br) 
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Curriculum vitae do professor 

Marcus Vinicius Rodrigues 

 

Marcus Vinicius Rodrigues, escritor, palestrante, 

consultor organizacional e professor em cursos de pós-

graduação, é Doutor (PhD) em Engenharia da Produção 

pela COPPE/UFRJ, Mestre (MSc) em Administração de 

Empresas pelo CEPEAD/UFMG, possui Curso de 

Especialização (MBA) em Formação de Executivos pela 

ESAP/DF e é Engenheiro Eletricista pela EE/UFC.. 

 

Como consultor vem atuando em grandes organizações 

públicas e privadas com projetos de planejamento 

estratégico, mapeamento e melhoria dos processos 

organizacionais para a busca da qualidade e de 

reformas administrativas de governos e entidades 

públicas. Como palestrante tem participado dos 

principais congressos e seminários, vinculados às áreas 

empresarial e pública, cujas temáticas são gestão da 

qualidade de bens e serviços, mudanças 

organizacionais, competitividade e gestão estratégica 

de processos no Brasil e em outros países. Como 

professor, tem lecionado em cursos de doutorado, 

mestrado e MBA em instituições brasileiras e 

portuguesas. 

 

Atualmente é o Gerente do Núcleo de Cooperação com África e Portugal, vinculado 

a Diretoria Internacional da Fundação Getulio Vargas – NuCAP/DINT/FGV, 

Coordenador de Projetos Estratégicos da DINT/FGV e Coordenador do MBA 

Executivo Global da FGV/ISCTE-IUL, MBA com dupla certificação destinados a CEO 

e Diretores de organizações públicas e privadas. É ainda, Diretor do Centro de 

Aprendizagem e Soluções Organizacionais – CASO Consultores Associados.  

 

Como escritor, Rodrigues é autor dos livros: 

• Qualidade de Vida no Trabalho (Ed. Vozes – 14ª edição - 2014); 

• Ações para a Qualidade (Ed. Elsevier – 5ª edição - 2014); 

• Entendendo, Aprendendo, Desenvolvendo Qualidade Padrão Seis Sigma (Ed. 

Elsevier – 3ª edição - 2015); 

• Entendendo, Aprendendo, Desenvolvendo Sistema de Produção Lean 

Manufacturing (Ed. Elsevier – 2ª edição - 2015); 

• Ritos e Excelência nas Empresas (Ed. Vozes - 2002); 

• Processos de Melhoria nas Organizações Brasileiras (Ed. Qualitymark - 1999); 

• Ensaios de Administração (Ed. Unifor - 1994) 

• Lições de Geometria Analítica (Ed. Colégio Cearense – 1981) 

• Geometria Plana (Ed. Colégio Cearense – 1980) 

 Rodrigues é ainda autor de artigos técnicos publicados em revistas especializadas 

ou anais de congressos e coautor dos livros: 
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• Qualidade e Acreditação em Saúde (Ed. FGV – 2011); 

• Recursos Humanos Foco na Modernidade (Ed. Qualitymark – 1992)  

 

CONTATOS 

Fone: 21.9.8337.860     E-mail: marcus.rodrigues@fgv.br     Site:  

www.marcusviniciusrodrigues.com.br  
 

 

 

 

Atenção: 

1. É IMPERIOSO para o bom aproveitamento do curso, que seja realizada, após cada aula, 

em casa, a tarefa indicada pelo professor em sala de aula. 

 

2. A leitura de todo o livro texto é OBRIGATORIA. 

 

3. A Unidade 1 da apostila, “Evolução das Organizações do Século XIV ao Século XXI” NÃO 

SERÁ APRESENTADA EM SALA DE AULA, ela encontra-se fora do programa da disciplina. 

Mas é MUITO IMPORTANTE a sua leitura.  

mailto:marcus.rodrigues@fgv.br
http://www.marcusviniciusrodrigues.com.br/
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2. Slides 

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 
Material de Apoio 

 
Livro da FGV Management e Cópia dos Slides  

 

Material Complementar 
 

Site: “Em Dia com a Gestão”   
www.marcusviniciusrodrigues.com.br  

 

 
A t e n ç ã o 
 

Em Relação aos Textos: Todas as Fontes citadas 
 
Em Relação aos Slides: 
 
Todos os direitos reservados. A reprodução não autorizada desta publicação, no 
todo ou em parte, constitui violação do copyright (Lei n° 5.988 e Lei 9.610) 
 
O material desta apostila encontra-se nos livros de autoria do Prof. Marcus Vinicius 
Rodrigues: 
  
Ações para a Qualidade 

  .ISBN 978.85.352.6116-5; Copyright© 2014 by Elsevier Editora Ltda 
 
Qualidade Padrão Seis Sigma 
  .ISBN 978.85.352.6118-9; Copyright© 2014 by Elsevier Editora Ltda 
 
Sistema de Produção Lean Manufacturing 
  .ISBN 978.85.352.6117-2; Copyright© 2014 by Elsevier Editora Ltda 
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Unidade 1 – Aula 1 – Parte 1 

O Modelo de gerenciamento da qualidade 

do PMBOK: Planejamento, Garantia e 

Controle da Qualidade 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 

 
 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

10 

 

 

 
 

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
_____________________

_____________________



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

11 

 

 

 
 
 

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________ 
______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

12 

 

Unidade 1 – Aula 1 – Parte 2 

Conceituando: Produto, Qualidade, 

Conformidade e Cliente 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 
 
 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

_________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 

 

http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://i104.photobucket.com/albums/m199/famedsaid/qualidade.jpg&imgrefurl=http://especialistasqualidade.blogspot.com/&usg=__78xSd87a3KVw2v_B6Ddfpx3l7fs=&h=261&w=300&sz=21&hl=pt-BR&start=6&um=1&tbnid=U478N-B6_MWyBM:&tbnh=101&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3DQUALIDADE%26hl%3Dpt-BR%26rlz%3D1T4SUNA_enBR280BR280%26sa%3DN%26um%3D1
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PRODUTIVIDADEQUALIDADECOMPETITIVIDADE 
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Atenção  

 

 

 

COMENTÁRIOS SOBRE OS VÍDEOS 

 
 

Vídeo 
Aspectos 

Notáveis 

Aplicação em 

Minha Organização 
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Atenção  
 

RESPONDER 

 

Principais conhecimentos adquiridos nessa unidade:  

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

 

Como aplicar os citados conhecimentos em sua vida profissional ou em sua 

organização: 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

Ações que deverão ser realizadas para aplicação dos citados 

conhecimentos à curto prazo em sua vida profissional ou em sua 

organização: 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 

 

 

 

 

http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://fatioupassou.com/wp-content/uploads/2007/11/principal_ferramentas-a.gif&imgrefurl=http://fatioupassou.com/plugins-e-temas-para-wordpress-conheca-os-melhores.html&usg=__Rp9ECH5tnG_4yoO8_S53X36ttAQ=&h=300&w=354&sz=15&hl=pt-BR&start=4&um=1&tbnid=abAe06Ye8_gjhM:&tbnh=103&tbnw=121&prev=/images%3Fq%3DFERRAMENTAS%26hl%3Dpt-BR%26rlz%3D1T4SUNA_enBR280BR280%26sa%3DN%26um%3D1
http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://fatioupassou.com/wp-content/uploads/2007/11/principal_ferramentas-a.gif&imgrefurl=http://fatioupassou.com/plugins-e-temas-para-wordpress-conheca-os-melhores.html&usg=__Rp9ECH5tnG_4yoO8_S53X36ttAQ=&h=300&w=354&sz=15&hl=pt-BR&start=4&um=1&tbnid=abAe06Ye8_gjhM:&tbnh=103&tbnw=121&prev=/images%3Fq%3DFERRAMENTAS%26hl%3Dpt-BR%26rlz%3D1T4SUNA_enBR280BR280%26sa%3DN%26um%3D1
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Unidade 2 

 

Sugestões de Leitura do Prof. Marcus Vinicius 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 
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Unidade 2 

 

Duvidas e Questionamentos para próxima aula 

 

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________
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_________________________________________________
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_________________________________________________
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_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________

_________________________________________________ 
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Questões para Estudo  
 

Questão 1.1: 
O que é um produto? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 
 
Questão 1.2: 
Devemos utilizar o binômio produto e serviço ou bens e serviço? Por quê? 

__________________________________________
__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 
 
Questão 1.3: 
Como inserir atributos tangíveis e intangíveis em um produto diante das 
necessidades do cliente? 

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________ 
 
Questão 1.4: 

 
Qual a diferença entre qualidade e conformidade? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________ 
 
Questão 1.5: 
Qual a diferença entre qualidade e tecnologia? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________-

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
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Questão 1.6: 
Quais os principais períodos na evolução da qualidade? Comentar cada um deles. 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 
Questão 1.7: 
Conceituar eficiência, eficácia e efetividade.  

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 
 
Questão 1.8: 
Diferenciar projeto, processo e produto. 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 
Questão 1.9: 
Como identificar as necessidades e expectativas do cliente? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 
 
Questão 1.10: 
Por que e como medir a satisfação do cliente? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________ 
 

“Inquietação e descontentamento são as primeiras necessidades do progresso.” 
Thomas Edison 
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Unidade 2 – Aula 2 

Gestão de Processos para a  

Busca da Qualidade 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 
 

 

 

 

 

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

____________________________________ 
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As AÇÕES ESTRATÉGICAS buscam conceber o foco estratégico da organização, 

com seus respectivos elementos, e analisar os ambientes externo e interno, com a 

finalidade de definir os caminhos adequados para atingir os objetivos definidos pelo 

nível estratégico diante do foco principal dos serviços a serem realizados. 

 

As AÇÕES ESTRUTURAIS buscam a concepção de uma arquitetura compatível e 

alinhada com os objetivos estratégicos. Essas adaptações estruturais estão 

vinculadas a novos conceitos, valores e posturas organizacionais, diante do foco 

principal dos serviços a serem realizados e da eficaz busca de soluções. 

 

As AÇÕES COMPORTAMENTAIS têm dois papéis fundamentais: a busca de uma 

melhor qualidade de vida e do comprometimento do colaborador diante das causas 

e objetivos definidos pela organização e de preparar o colaborador para os 

processos de mudanças, capacitando-o em técnicas de gestão, com foco na 

criatividade e inovação, diante de uma visão empreendedora. 

 

As AÇÕES OPERACIONAIS buscam os resultados organizacionais, diante do foco 

principal dos serviços a serem realizados e da busca de soluções, através da 

gestão, modelagem e melhorias dos processos, alinhados aos objetivos 

estratégicos, moldurados por uma arquitetura organizacional compatível e com 

colaboradores capacitados e comprometidos. Para que isso seja possível, com 

eficiência e eficácia, e com criatividade e inovação, através das confiáveis Técnicas 

Analíticas, utiliza-se como suporte algumas das técnicas ou princípios do 

Pensamento Lean, da Metodologia Seis Sigma, do Desing Thinking e do Business 

Model Canvas. 
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Planejar 
 

Selecionar a oportunidade de melhoria 

  .Criar uma lista de oportunidades  .Não omitir algum fato relevante  

 .Avaliar e escolher os mais importantes 

  

 Identificar os requisitos dos clientes 

  .Identificar quem são os clientes desse processo 

  .Conhecer e analisar as suas exigências. 

  

 Definir o problema 

  .Verificar qual o desvio entre a situação real e a desejada. 

  .Definir o problema a resolver  

 

Recolher dados 

  .Desenhar o fluxograma do processo .Selecionar os indicadores 

  .Recolher dados para análise   

 

 

______________________________
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Analisar as causas 
  .Elaborar o diagrama causa-efeito   .Selecionar as causas mais prováveis 
  Procurar soluções 
  .Definir critérios para as soluções    .Procurar as soluções potenciais 
  
 Preparar o plano de implementação 
  .Estabelecer objetivos de melhoria   .Preparar o plano de ação 
  .Identificar pontos de controle 
 

FAZER 
 
Capacitar 
   .Educar   .Treinar  
 
 Implementar a solução 
   .Executar o plano e implementar a solução 
 

 
VERIFICAR  
 
Avaliar os resultados obtidos 
  .Medir o desvio entre os resultados obtidos e os planejados. 
  .Identificar os benefícios. 
  
 Identificar as causas dos desvios 
  .Onde falhou o planejamento?  .Porquê? 
 

 
 
AGIR 
 
Implementar as ações corretivas 
  .Introduzir as modificações ao plano 
  
 Aplicar a solução encontrada 
  .Mudar para o “novo” processo   .Torná-lo permanente   .Rever os procedimentos  
 
 
 Refletir 
  .O que se aprendeu?  .Qual o novo ponto de partida para nova melhoria?  
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• Planejamento

• Controle

• Melhoria

Menor  Custo
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O DESPERDÍCIO ASSOCIADO À SUPERPRODUÇÃO diz respeito à produção em 

excesso, ou seja, em quantidades elevadas ou no tempo errado. Isso gera estoques 

adicionais e tende a omitir problemas em todo o processo. 

 

O DESPERDÍCIO DEVIDO À ESPERA está associado ao tempo parado da mão-de-

obra, peças ou equipamentos. Pode-se dividir em espera do lote ou espera do 

processo. Os dois tempos de espera são significativos e tendem a trazer 

desperdícios. 

 

O DESPERDÍCIO VINCULADO ÀS ATIVIDADES DE TRANSPORTE é causado 

principalmente por layout não bem projetados o que tem como consequência uma 

grande, e muitas vezes, desnecessária movimentação de peças, dos estoques e dos 

equipamentos, gerando custos e desperdícios. 

 

O DESPERDÍCIO PROVENIENTE DO PROCESSO diz respeito à metodologia de 

processamento em si: procedimentos e atividades desnecessárias ou 

superdimensionadas; utilização de equipamentos dimensionados de forma não 

adequada; alocação de mão-de-obra não compatível; entre outros. A análise desse 

tipo de desperdício possibilita identificar o que esta sendo usado ou colocado à 

disposição do processo e que tem custos, mas não gera valor para o produto do 

processo. 

 

O DESPERDÍCIO RELACIONADO A ESTOQUE é causado pela estocagem de peças ou 

produtos semiacabados em quantidades superiores ao realmente necessário. Isso 

pode ocorrer devido a vários fatores e além de imobilizar capital sem necessidade, 

pode trazer várias outras consequências como: utilização não adequada de 
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espaços; omissão de falhas no fluxo ou nivelamento do processo; riscos com 

estocagem; e outros custos vinculados à estocagem. 

 

O DESPERDÍCIO QUANTO À MOVIMENTAÇÃO está relacionado principalmente ao 

movimento interno dos operadores nas estações de trabalho para realizarem suas 

tarefas especificas diante do posicionamento das ferramentas, do layout e 

localização dos equipamentos, dos aspectos ergonômicos dos equipamentos e do 

próprio setor produtivo. 

 

O DESPERDÍCIO MOTIVADO POR PRODUTOS DEFEITUOSOS é provocado pela 

produção de bens ou serviços fora das especificações e necessidades dos clientes 

internos ou externos. Isso provoca retrabalho ou refugo acarretando elevados 

custos e desperdícios  
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 Manutenção Planejada: consiste em elaborar um plano de manutenção 

preventiva e preditiva para maximizar a utilização do equipamento.  

 Processo de Treinamento: consiste em capacitar todos os atores envolvidos 

em técnicas, liderança de equipes, modelo de gestão, para melhor compreensão 

e desempenho diante do projeto TPM. 

 Manutenção Autônoma: consiste na capacitação do operador de revisar seu 

equipamento e  na integração e comprometimento de toda a equipe. 

 Gestão da Melhoria Focada: consiste nas ações para a eliminação de perdas 

crônicas para aumentar a eficiência, disponibilidade e tempo de vida do 

equipamento. 

 Gestão dos Equipamentos: consiste em garantir, através da eficiência dos 

equipamentos, os produtos finais com as características e especificações 

planejadas. 

 Gestão da Manutenção da Qualidade: consiste na interação quanto a 

confiabilidade dos equipamentos com a qualidade dos produtos e capacidade de 

produção.  

 Gestão do Processo Administrativo: consiste em garantir o pleno 

funcionamento, sem desperdício, das áreas de apoio administrativo, 

minimizando ou eliminando sua interferência na funcionalidade dos 

equipamentos. 

 Gestão da Segurança, Saúde e Meio Ambiente: consiste na utilização e 

integração dos sete pilares anteriores para as melhorias das condições de 

trabalho, minimizando os riscos e otimizando a efetividade. 
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Atenção  

 

 

COMENTÁRIOS SOBRE OS VÍDEOS 

 
 

Vídeo 
Aspectos 

Notáveis 

Aplicação em 

Minha Organização 
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Atenção  
 

RESPONDER 
 
 

 
Principais conhecimentos adquiridos nessa unidade:  

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

 
Como aplicar os citados conhecimentos em sua vida profissional ou em sua 
organização: 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 
Ações que deverão ser realizadas para aplicação dos citados 
conhecimentos à curto prazo em sua vida profissional ou em sua 
organização: 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 
 

 

 

 

 

 

http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://fatioupassou.com/wp-content/uploads/2007/11/principal_ferramentas-a.gif&imgrefurl=http://fatioupassou.com/plugins-e-temas-para-wordpress-conheca-os-melhores.html&usg=__Rp9ECH5tnG_4yoO8_S53X36ttAQ=&h=300&w=354&sz=15&hl=pt-BR&start=4&um=1&tbnid=abAe06Ye8_gjhM:&tbnh=103&tbnw=121&prev=/images%3Fq%3DFERRAMENTAS%26hl%3Dpt-BR%26rlz%3D1T4SUNA_enBR280BR280%26sa%3DN%26um%3D1
http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://fatioupassou.com/wp-content/uploads/2007/11/principal_ferramentas-a.gif&imgrefurl=http://fatioupassou.com/plugins-e-temas-para-wordpress-conheca-os-melhores.html&usg=__Rp9ECH5tnG_4yoO8_S53X36ttAQ=&h=300&w=354&sz=15&hl=pt-BR&start=4&um=1&tbnid=abAe06Ye8_gjhM:&tbnh=103&tbnw=121&prev=/images%3Fq%3DFERRAMENTAS%26hl%3Dpt-BR%26rlz%3D1T4SUNA_enBR280BR280%26sa%3DN%26um%3D1
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Unidade 2 
 

Sugestões de Leitura do Prof. Marcus Vinicius 
 

 
 
 

 
 
 
 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 
Unidade 2 
 
Duvidas e Questionamentos para próxima aula 
 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________
__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
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Questões para Estudo  
 
Questão 2.1: 
Conceituar um processo. O que é processo crítico? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

Questão 2.2: 
Quais as principais fases e objetivos de um processo? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 

Questão 2.3: 
Como utilizar o Ciclo PDCA para análise de um processo?  

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

 
Questão 2.4: 
Qual a origem e o que significa o termo Kaizen?  

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________ 
 

Questão 2.5: 
Quando e como utilizar o Ciclo SDCA?   

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 
Questão 2.6: 
Quais as três vertentes da Trilogia da Qualidade. Comente cada uma delas. 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

 
Questão 2.7: 
O que é Poka-Yoke? Quais as principais falhas a considerar na sua organização. 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
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Questão 2.8: 
O que é Manutenção Produtiva Total – TPM? Quais as perdas mais frequentes em 
sua organização, considerando a relação de perdas apresentadas pela TPM. 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 
Questão 2.9: 
Como conceber o Indicador de Desempenho – ID de um processo? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 
Questão 2.10: 
Porque os ID’s são vitais em uma organização que tem uma gestão para 

resultados? Como os ID’s devem estar relacionados com os objetivos estratégicos?  

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________ 
 

Questão 2.11: 
Na organização em que você trabalha: 

 Quais os objetivos estratégicos? 
 Em que processo você atua? 
 Qual o seu indicador de desempenho? 
 Como o seu indicador de desempenho está relacionado aos objetivos 

estratégicos da empresa? 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 
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Unidade 3 – Aula 3 e 4: 

Ferramentas e Técnicas para 

a Melhoria dos Processos 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 
 

Gestão  Estratégica  e  Integrada  dos  Processos  para  a  Qualidade 

G  E  I  Q 
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Importante: 
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______________________________

______________________________

______________________________

______________________________

______________________________

______________________________

______________________________
______________________________

______________________________

______________________________

______________________________

______________________________

______________________________ 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

68 

 
 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________  



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

69 

 
 

 

 

 

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_ 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

70 

 
 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 
 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

71 

 
 

 

 

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

72 

 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

73 

 
 

 

 
 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

74 

 

 

 
 

 

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

75 

 

 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

 

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

76 

 
 

 

  

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

77 

 
 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

 
 

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

78 

 

 

 

 

________________________

________________________

________________________

________________________

________________________

________________________

________________________

__________________ 

________________

________________

________________

________________

________________

________________

________________

________________

________________

________________

________________

__________ 

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

__________________________

____ 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

79 

 
 

 

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________ 

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________________

__________ 

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

______________________________________________

____________________________________ 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

80 

 
 

 

 

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________

__________



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

81 

 

 
 

 

 

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

________________ 

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

________________ 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

82 

 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

________________________________   

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

83 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 

 



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

84 

 

Passar

Roupa

Tomar 

Café

Analisando a não-conformidade 

“Tomar Banho” na busca das 

causas prioritarias.

.Manutenção

Hidráulica
.Aplicação 

Produtos Especiais

Tomar 

Banho
Não – Conformidades 

identificadas do processo

Fluxo 

da Água

Falta

da Água

Analisando o processo  “Ações de um profissional para ir ao trabalho no período matinal”

Água

Desmembramento a causa 

prioritária Água”.

Causa Raiz

.Resistência do chuveiro. 

.Compra errada.

.Especificação não adequada ...

Falta de capacitação

do comprador

Temperatura 

da Água

Busca da Causa Raiz da 

“Temperatura da Água”.

Analise do Processo
Analisando o processo  “Ações 

de um profissional para ir ao 

trabalho no período matinal”
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Atenção  

 

 

COMENTÁRIOS SOBRE OS VÍDEOS 

 
 

Vídeo 
Aspectos 

Notáveis 

Aplicação em 

Minha Organização 
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Atenção  

 
RESPONDER 
 
 
 
 
Principais conhecimentos adquiridos nessa unidade:  

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
 

 
Como aplicar os citados conhecimentos em sua vida profissional ou em sua 
organização: 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 
 
Ações que deverão ser realizadas para aplicação dos citados 
conhecimentos à curto prazo em sua vida profissional ou em sua 
organização: 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________
__________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://fatioupassou.com/wp-content/uploads/2007/11/principal_ferramentas-a.gif&imgrefurl=http://fatioupassou.com/plugins-e-temas-para-wordpress-conheca-os-melhores.html&usg=__Rp9ECH5tnG_4yoO8_S53X36ttAQ=&h=300&w=354&sz=15&hl=pt-BR&start=4&um=1&tbnid=abAe06Ye8_gjhM:&tbnh=103&tbnw=121&prev=/images%3Fq%3DFERRAMENTAS%26hl%3Dpt-BR%26rlz%3D1T4SUNA_enBR280BR280%26sa%3DN%26um%3D1
http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://fatioupassou.com/wp-content/uploads/2007/11/principal_ferramentas-a.gif&imgrefurl=http://fatioupassou.com/plugins-e-temas-para-wordpress-conheca-os-melhores.html&usg=__Rp9ECH5tnG_4yoO8_S53X36ttAQ=&h=300&w=354&sz=15&hl=pt-BR&start=4&um=1&tbnid=abAe06Ye8_gjhM:&tbnh=103&tbnw=121&prev=/images%3Fq%3DFERRAMENTAS%26hl%3Dpt-BR%26rlz%3D1T4SUNA_enBR280BR280%26sa%3DN%26um%3D1
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Unidade 3 

 

Sugestões de Leitura do Prof. Marcus Vinicius 

 

 

 

 
 

 

 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 
Unidade 3 

 

Duvidas e Questionamentos para próxima aula 

 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
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Questões para Estudo  

 

Questão 3.1: 

Como o Sensu-Comum e a Ideologia criam barreiras a identificação e delimitação 

de problemas? 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 

Questão 3.2: 

Como e onde utilizar os “5W e 3H”? 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

 

Questão 3.3: 

Como e onde utilizar os “5 porquês”? 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

 

Questão 3.4: 

Como conceituar uma fluxograma? Qual a sua função e objetivo na gestão dos 

processos? 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

 

Questão 3.5: 

Construir o fluxograma apresentando as etapas do processo “Realizar a prova da 

disciplina Gestão de Processo e Qualidade na FGV”. 

 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
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Questão 3.6: 

Construir um fluxograma apresentando as etapas do processo “Realização de um 

churrasco em um final de semana em uma casa de praia”. 

 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 

Questão 3.7: 

Como conceituar uma lista de verificação? Qual a sua função e objetivo na gestão 

dos processos? 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 

Questão 3.8: 

Como conceituar uma histograma? Qual a sua função e objetivo na gestão dos 

processos? 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 

Questão 3.9: 

Como conceituar um gráfico de controle estatístico? Qual a sua função e objetivo na 

gestão dos processos? 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 

Questão 3.10: 

Como conceituar o diagrama de Pareto? Qual a sua função e objetivo na gestão dos 

processos? 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 
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Questão 3.11: 

O Controle de Qualidade de uma escola coletou as não conformidades no processo 

de realização das provas finais, como mostra a tabela abaixo: 

 

Não-Conformidade  -  Defeito Quantidade 

Provas com erros ortográficos 12 

Provas com questões formatadas incorretamente 3 

Tempo para realização da prova inadequado 2 

Local para realização da prova inadequado. 9 

Questões com grau de dificuldade acima do exigido 3 

Outros motivos 4 

 

Construir o Diagrama de Pareto, explicitando a relação 20/80, e identificar as 

causas fundamentais, referente ao citado processo. 

 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

 

Questão 3.12: 

O Controle de Qualidade de um hospital coletou as não conformidades no processo 

de higiene e epidemiologia durante 15 dias, como mostra a tabela abaixo: 
 

Não-Conformidade  -  Defeito Quantidade 

Infecção pós-operatório em cirurgia limpa 3 

Infecção pós-operatório em cirurgia contaminada 10 

Enfermeiros desmotivados 8 

Lavagem incorreta das mãos 4 

Outros motivos 4 
 

Construir o Diagrama de Pareto explicitando a relação 20/80, e identificar as causas 

fundamentais referente ao citado processo. 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 
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Questão 3.13: 

Construir o Diagrama de Causa e Efeito do problema (efeito) “Longo tempo de 

espera para ser atendido em um consultório medico”. 
 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 
 

 

 

Questão 3.14: 

Diante do problema de atendimento em caixa de banco, construir um diagrama de 

causa e efeito apresentando as principais causas. 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 
 

“O bom humor é a única qualidade divina do homem.” 

Arthur Schopenhauer 

http://www.pensador.info/autor/Arthur_Schopenhauer/
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Anexo A: 

Certificações e Prêmios Relacionados 

a Melhoria dos Processos 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 

Certificações 
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_________________________________________

_________________________________________

_________________________________________

_________________________________ 
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PRINCIPAIS 

 

CERTIFICAÇÕES 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

VISITE O SITE 

 
 

marcusviniciusrodrigues.com.br 
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Prêmios 
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Anexo B: 

Metodologia Seis Sigma 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 
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_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________

_____________________________________________
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_____________________________________________________

_____________________________________________________

_____________________________________________________

_____________________________________________________

_____________________________________________________

_____________________________________________________

_____________________________________________________

_____________________________________________________

_____________________________________________________

___________________ 
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__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________ 

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________

__________________________________________ 

 

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

_______________________

______ 
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Anexo C: 

Metodologia para a Busca de Soluções 

e de Melhoria dos Processos  

nas Organizações 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 

 
 

Operacionalização das  Metodologia 

para a Busca da Melhoria nas Organizações 
 

Base de Conhecimento / Conceitual 

> Gestão Estratégica e Integrada dos Processos 

Suporte Conceitual 

> Pensamento Lean 

> Metodologia Seis Sigma 

Forma de Intervenção Organizacional 

> Oficinas de Tecnologia de Gestão 

Forma de Pensar - Modelo Mental 

> Design Thinking 

Suporte de Apoio - Mapa Visual 

> Model  Canvas 
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Base de Conhecimento / Conceitual 
 

 

O que são AÇÕES ORGANIZACIONAIS ? 
 
As AÇÕES ESTRATÉGICAS 
buscam conceber o foco estratégico da organização, com seus respectivos 
elementos, e analisar os ambientes externo e interno, com a finalidade de definir os 
caminhos adequados para atingir os objetivos definidos pelo nível estratégico diante 
do foco principal dos serviços a serem realizados. 

 
As AÇÕES ESTRUTURAIS 
buscam a concepção de uma arquitetura compatível e alinhada com os objetivos 
estratégicos. Essas adaptações estruturais estão vinculadas a novos conceitos, 
valores e posturas organizacionais, diante do foco principal dos serviços a serem 
realizados e da eficaz busca de soluções. 
 

As AÇÕES COMPORTAMENTAIS 
têm dois papéis fundamentais: a busca de uma melhor qualidade de vida e do 
comprometimento do colaborador diante das causas e objetivos definidos pela 
organização e de preparar o colaborador para os processos de mudanças, 
capacitando-o em técnicas de gestão, com foco na criatividade e inovação, diante 
de uma visão empreendedora. 
 

As AÇÕES OPERACIONAIS 
buscam os resultados organizacionais, diante do foco principal dos serviços a serem 
realizados e da busca de soluções, através da gestão, modelagem e melhorias dos 
processos, alinhados aos objetivos estratégicos, moldurados por uma arquitetura 
organizacional compatível e com colaboradores capacitados e comprometidos. Para 
que isso seja possível, com eficiência e eficácia, e com criatividade e inovação, 
através das confiáveis Técnicas Analíticas, utiliza-se como suporte algumas das 

técnicas ou princípios do Pensamento Lean, da Metodologia Seis Sigma, do Desing 
Thinking e do Business Model Canvas. 
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Suporte Conceitual 

 

Pensamento Lean: 

Enxugar os Processos Organizacionais 

 

O que PENSAMENTO LEAN ? 

Busca as boas práticas na gestão dos negócios, nas relações com parceiros e 

na eficácia dos sistemas de gestão e operacionais, sempre com foco no 

combate ao que não agrega valor ao negocio e ao produto. 

 

Principais tecnicas para operacionalizar o PENSAMENTO LEAN: 

 Programa 5S 

 Poka Yoke 

 Sete Grupos de Desperdícios Clássicos 

 Manutenção Produtiva Total - TPM 

 Troca Rápida de Ferramenta - TRF / Setup 

 

Metodologia Seis Sigma: 

Otimizar os Processos Organizacionais 

 

O que METODOLOGIA SEIS SIGMA? 

É uma metodologia com foco no negócio, que busca reduzir custos 

aumentando a rentabilidade ao agregar valores e aumentar a satisfação dos 

clientes, através de projetos (Projetos Seis Sigmas) para a reestruturação dos 

processos ou da concepção de novos processos. 

 

Principais etapas para operacionalizar o METODOLOGIA SEIS SIGMA: 

 

 
 

Forma de Intervenção Organizacional 

 

 

O que são OFICINAS DE TECNOLOGIA DE GESTÃO ? 

Uma nova e participativa FORMA DE INTERVENÇÃO ORGANIZACIONAL 

operacionalizada em um ambiente de aprendizagem e inovação, criando um 

espaço de reflexão e debates, com liberdade e criatividade, onde a troca de 

informações e conhecimentos teóricos e práticos, entre colaboradores da 

organização e especialistas, buscam as melhores práticas de gestão, 

customizadas organização.  
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Etapas das OFICINAS DE TECNOLOGIA DE GESTÃO: 

 Diagnostico do Problema 

 Implantação da Solução 

 Capacitando-se para a Solução 

 

 
 

 

 

Forma de Pensar - Modelo Mental 

 

Design  Thinking: 

Soluções  com  Inovação 

 

O que é DESIGN THINKING ? 

Uma nova e participativa FORMA DE PENSAR, objetivando um novo modelo 

mental, que abordar problemas complexos na busca de gerar soluções 

eficazes e boas para as pessoas, rentáveis para os negócios e tecnicamente 

possíveis de serem implementadas 

 

Etapas do DESIGN THINKING : 

 Empatia 

 Colaboração 

 Experimentação 

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________
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______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

______________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________

_____________________
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Suporte de Apoio - Mapa Visual 

 

Model Canvas: 

Soluções  com  Participação 

 

 

O que é MODEL  CANVAS ? 

É um MAPA VISUAL de apoio, pré-formatado contendo blocos do modelo de 

negócio ou do projeto, utilizado como uma ferramenta de gerenciamento, que 

permite desenvolver, analisar e esboçar modelos de negócio ou projetos 

novos ou já existentes. 

 

Etapas da MODEL  CANVAS : 

No Business Model Canvas 

>Infraestrutura >Oferta >Infraestrutura >Oferta 

 

No Project  Model  Canvas 

>Por que?    >O que?    >Quem?    >Como?    >Quando?    >Quanto? 

 

 

 

 

 

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________

___________________
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Anexo D: 

Revisão de Medidas e Técnicas 

Estatísticas  
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 

 
 

Dado 
É o resultado da medida ou contagem de um evento. 
 

Amostra 
É o subconjunto de dados obtidos a partir de uma população (todos os resultados 
possíveis de um fenômeno). 
 
Frequência 
É a quantidade de dados de um evento ou grupo. 
 
Distribuição de Frequência 
É o agrupamento de dados em classes, grupos, intervalos ou categorias.  
 
Probabilidade 
É à medida que apresenta a chance de ocorrência de um evento em um sistema de 
resultados aleatórios, e é representada pela razão entre o número de ocorrência 
deste evento, pelo número total de casos possíveis. 
 Probabilidade de A = (Número de Ocorrência de um Evento A) / (Número Total de Eventos) 
  P(A) = n(A) / n(T) 

 
 
Curva Normal 
É a curva construída a partir da distribuição contínua de probabilidade, cuja função 
densidade apresenta a forma de sino e é determinada pela média e pelo desvio-
padrão. Quanto maior a quantidade de dados considerados, maior será a 

proximidade de uma curva em forma de sino. 
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Amplitude 

Amplitude de um conjunto de dados é a diferença entre o maior e o menor dado. 

 Amplitude=(Dado de Maior Valor)–(Dado de Menor Valor)  A = Vmax - Vmin 

 

 

A Média Ponderada 

A média ponderada de um conjunto de dados é a média aritmética com pesos ou 

ponderações para cada elemento de acordo com a importância atribuída ao mesmo. 

 Média Ponderada = (Somatório dos Dados)x(Fator de Ponderação)/(Número de 

Ponderações)  

  Xmp = ( kx)/(k) 

 

Variabilidade 

A variabilidade é a oscilação em torno da média ou ponto ideal dos dados de um 

evento: quanto maior a concentração dos dados em torno da média menor a 

variabilidade; quanto menor a concentração dos dados em torno da média maior 

será a variabilidade. A variabilidade de um processo é atribuída a dois tipos de 

causas: as causas comuns e as causas especiais. A variabilidade é representada 

através do desvio padrão ou do coeficiente de variação. 

 

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 
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VARIABILIDADE
A variabilidade de um processo é atribuída a dois tipos de causas: as causas 

comuns (crônicas); e as causas especiais (esporádicas).

Professor:  Dr. Marcus Vinicius Rodrigues

www.marcusviniciusrodrigues.com.br

LIE LIC LSELSC
META

PROCESSO

ESTÁVEL
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Causas Comuns 

As causas comuns são aspectos naturais ou normais pertinentes ao processo e 

estão associadas ao desenho, estrutura e atores do processo. Para eliminar ou 

minimizar estas causas é preciso rever o projeto do processo.  

 

Causas Especiais 

As causas especiais são imprevisíveis e esporádicas, causam pontualmente ou 

momentaneamente grandes variações e são difíceis de serem previstas já que 

estão associadas a parâmetros não controláveis do processo. 

 

Limite de Especificação (LE) 

Os Limites de Especificação são definidos pelo mercado ou órgão regulador, e são 

os limites máximo e/ou mínimo para aceitação de um bem ou serviço. Os Limites 

de Especificação são classificados em: LIE – Limite Inferior de Especificação; LSE – 

Limite Superior de Especificação. Os eventos que se apresentam fora dos limites de 

especificação em um processo estável, têm como origem uma causa especial. 

 

Limite de Controle (LC) 

Os Limites de Controle são definidos inicialmente pela empresa a partir do 

comportamento do processo. Eles podem ser alterados com as melhorias 

introduzidas no processo. Devem ser mais rígidos que os limites de especificação e 

têm com objetivo estabelecer controles internos com menor tolerância. Os Limites 

de Controle são classificados em: LIC – Limite Inferior de Controle; LSC – Limite 

Superior de Controle. Os eventos que se apresentam dentro dos limites de 

especificação e fora dos limites de controle em um processo estável, têm como 

origem uma causa comum. 

 

Processo Estável 

Um processo é dito estável quando: a ocorrência de causas especiais são eventuais 

e raras; apresenta uma distribuição balanceada em torno do valor médio; e 

aproximadamente 2/3 dos eventos estão próximos ao valor médio. Um processo 

estável geralmente é resultante de ações de melhoria e otimização. 

 

Processo Centrado 

São processos tratados em condições ideais, onde são desconsiderados os efeitos e 

consequências das variáveis intervenientes ou de agentes externos.     

 

Processo Deslocado 

São processos tratados em condições reais, onde são considerados os efeitos e as 

consequências das variáveis intervenientes e de agentes externos. Um processo 

Padrão Seis Sigma, obrigatoriamente tem que ser tratado como deslocado, já que 

devido a precisão, o efeito de qualquer variável interveniente poderá afetar o 

resultado. Como algumas destas variáveis não podem ser mensuradas, utiliza-se 

um valor “para compensar” as citadas variações, 1,5 . 

 

 

 

 

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________

_______________________________________________
_______________________________________________

_______________________________________________
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Anexo E: 

Limites de Especificação e Controle 
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues 

 

Para o Consumidor:  Pacote de Açúcar de 1 Kg deve ter 1.000g

1.000g 1.030g970g

Para o INMETRO:  Pacote de Açúcar de 1 Kg  pode variar entre 970g e 1.030g

Limite Inferior,
definido pelo INMETRO

Limite Superior
definido pelo INMETRO

Instituto Nacional de Metrologia, Normalização e Qualidade Industrial

A missão do INMETRO é prover confiança à sociedade brasileira nas medições e 
nos produtos, através da metrologia e da avaliação da conformidade, promovendo 
a harmonização das relações de consumo, a inovação e a competitividade do País.

Limites de Especificação

INSUMO PROCESSAMENTO EMPACOTAMENTO TRANSPORTE

LIMITES  DE  ESPECIFICAÇÃO

REGIÃO DE ACEITAÇÃO

Produtos que poderão ir para o mercado

REGIÃO DE REJEIÇÃO

Produtos que não poderão ir para o mercado

REGIÃO DE REJEIÇÃO

Produtos que não poderão ir para o mercado

 
 

Alguns  dos  Órgãos  Reguladores  Brasileiros

Mercado  como  Agente  Regulador

Grandes  Clientes  como  Agente  Regulador
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Acostamento
(Limite de Controle)

Acostamento
(Limite de Controle)

Fim da Estrada
(Limite de Especificação)

Fim da Estrada
(Limite de Especificação)

NormalPerigoAcidente

LIMITES  DE  CONTROLE

 

 

_______________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 

__________________________________________ 
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TABELA 1: Processo Centrado 

Fonte: 

 Livro: Ações para a Qualidade  

 Autor: Marcus Vinicius Rodrigues 
 

DISTRIBUIÇÃO CENTRADA 

SIGMA RENDIMENTO(%) PPM 

1,0 
1,1 
1,2 
1,3 
1,4 
1,5 
1,6 
1,7 
1,8 
1,9 
2,0 
2,1 
2,2 
2,3 
2,4 
2,5 
2,6 
2,7 
2,8 
2,9 
3,0 
3,1 
3,2 
3,3 
3,4 
3,5 
3,6 
3,7 
3,8 
3,9 
4,0 
4,1 
4,2 
4,3 
4,4 
4,5 
4,6 
4,7 
4,8 
4,9 
5,0 
5,1 
5,2 
5,3 
5,4 
5,5 
5,6 
5,7 
5,8 
5,9 
6,0 

 

68,2689480 
72,8667797 
76,9860537 
80,6398901 
83,8486577 
86,6385542 
89,0401421 
91,0869136 
92,8139469 
94,2567014 
95,4499876 
96,4271285 
97,2193202 
97,8551838 
98,3604942 
98,7580640 
99,0677556 
99,3065954 
99,4889619 
99,6268240 
99,7300066 
99,8064658 
99,8625596 
99,9033035 
99,9326038 
99,9534653 
99,9681709 
99,9784340 
99,9855255 
99,9903769 
99,9936628 
99,9958663 
99,9973292 
99,9982908 
99,9989166 
99,9993198 
99,9995771 
99,9997395 
99,9998411 
99,9999040 
99,9999426 
99,9999660 
99,9999800 
99,9999884 
99,9999933 
99,9999962 
99,9999979 
99,9999988 
99,9999993 
99,9999996 
99,9999998  

317.310,520 
271.332,203 
230.139,463 
193.601,099 
161.513,423 
133.614,458 
109.598,579 
89.130,864 
71.860,531 
57.432,986 
45.500,124 
35.728,715 
27.806,798 
21.448,162 
16.395,058 
12.419,360 
9.322,444 
6.934,046 
5.110,381 
3.731,760 
2.699,934 
1.935,342 
1.374,404 

966,965 
673,962 
465,347 
318,291 
215,660 
144,745 
96,231 
63,372 
41,337 
26,708 
17,092  
10,834  
6,802  
4,229  
2,605  
1,589  
0,960  
0,574  
0,340  
0,200  
0,116  
0,067  
0,038  
0,021  
0,012  
0,007  
0,004  
0,002  

 
 

  

  



                                          

Gerenciamento da Qualidade em Projetos 

117 

 

TABELA 2: Processo Deslocado 
Fonte: 

 Livro: Ações para a Qualidade 

 Autor: Marcus Vinicius Rodrigues 
 

DISTRIBUIÇÃO DESLOCADA 

SIGMA RENDIMENTO(%) PPM 

1,0 
1,1 
1,2 
1,3 
1,4 
1,5 
1,6 
1,7 
1,8 
1,9 
2,0 
2,1 
2,2 
2,3 
2,4 
2,5 
2,6 
2,7 
2,8 
2,9 
3,0 
3,1 
3,2 
3,3 
3,4 
3,5 
3,6 
3,7 
3,8 
3,9 
4,0 
4,1 
4,2 
4,3 
4,4 
4,5 
4,6 
4,7 
4,8 
4,9 
5,0 
5,1 
5,2 
5,3 
5,4 
5,5 
5,6 
5,7 
5,8 
5,9 
6,0 

 

30,23279 
33,99171 
37,86216 
41,81851 
45,83062 
49,86500 
53,88602 
57,85725 
61,74279 
65,50847 
69,12298 
72,55878 
75,79286 
78,80723 
81,58918 
84,13131 
86,43132 
88,49169 
90,31909 
91,92379 
93,31894 
94,51986 
95,54333 
96,40689 
97,12830 
97,72497 
98,21355 
98,60965 
98,92759 
99,18024 
99,37903 
99,53388 
99,65330 
99,74448 
99,81341 
99,86500 
99,90323 
99,93128 
99,95165 
99,96630 
99,97673 
99,98409 
99,98922 
99,99276 
99,99519 
99,99683 
99,99793 
99,99866 
99,99915 
99,99946 
99,99966  

697.672,15 
660.082,92 
621.378,38 
581.814,88 
541.693,78 
501.349,97 
461.139,78 
421.427,51 
382.572,13 
344.915,28 
308.770,21 
274.412,21 
242.071,41 
211.927,71 
184.108,21 
158.686,95 
135.686,77 
115.083,09 
96.809,10 
80.762,13 
66.810,63 
54.801,40 
44.566,73 
35.931,06 
28.716,97 
22.750,35 
17.864,53 
13.903,50 
10.724,14 
8.197,56 
6.209,70 
4.661,23 
3.467,03 
2.555,19 
1.865,88 
1.349,97 

967,67 
687,20 
483,48 
336,98 
232,67 
159,15 
107,83 
72,37  
48,12  
31,69  
20,67  
13,35  
8,55  
5,42  
3,40  
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PAGINA  EXTRA  DE  APOIO 

INÍCIO

ACORDOU NO

HORARIO?

TOMAR BANHO

VESTIR-SE

ESPERAR

PASSAR A ROUPA

PREPARAR O CAFÉ

NÃO

NÃO

NÃO

SIM

SIM

SIM

NÃO

SIM

1
TOMAR O CAFÉ

DA MANHÃ

LEVANTAR 

DA CAMA

LAVAR O ROSTO

ROUPAS ES

TÃO PRONTAS?

O BANHEIRO

ESTÁ LIVRE?

O CAFÉ ESTÁ

PRONTO?

 
 

 

Passar

Roupa

Tomar 

Café

Analisando a não-conformidade 

“Tomar Banho” na busca das 

causas prioritarias.

.Manutenção

Hidráulica
.Aplicação 

Produtos Especiais

Tomar 

Banho
Não – Conformidades 

identificadas do processo

Fluxo 

da Água

Falta

da Água

Analisando o processo  “Ações de um profissional para ir ao trabalho no período matinal”

Água

Desmembramento a causa 

prioritária Água”.

Causa Raiz

.Resistência do chuveiro. 

.Compra errada.

.Especificação não adequada ...

Falta de capacitação

do comprador

Temperatura 

da Água

Busca da Causa Raiz da 

“Temperatura da Água”.

Analise do Processo
Analisando o processo  “Ações 

de um profissional para ir ao 

trabalho no período matinal”

 
 

IR DE CARRO PARA

O TRABALHO

PEGAR O ÔNIBUS

NÃO

NÃO

NÃO

SIM

SIM

SIM

1

FIM

ANDAR ATÉ

O TRABALHO

ESTACIONAR

NA RUAPARAR NO ESTA

CIONAMENTO?

CHEGAR 

AO TRABALHO

O CARRO

ESTÁ LIVRE?

VER

TELEVISÃO

LER O

JORNAL

BUSCAR 

INFORMAÇÕES?
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PAGINA  EXTRA  DE  APOIO 
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PAGINA  EXTRA  DE  APOIO 


