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A. H. MASLOW

Psicdlogo norte-americano que desenvolveu um esquema para explicar a intensidade das necessidades hu-
manas, estabelecendo uma hierarquia entre elas. Maslow defende a possibilidade real de melhorar a na-
tureza humana e, por extensao, melhorar a sociedade. Ele estabeleceu as trés premissas que influenciam
fortemente a politica de recursos humanos das empresas japonesas:

a) O Potencial Mental das pessoas é distribuido de modo aleatdrio entre elas;

b) A instatisfacdo é um estado natural do ser humano;

c) Existem cinco Necessidades Basicas Humanas (ver) que devem ser satisfeitas simultaneamente: Necessi-
dades Fisioldgica, de Seguranca, Sociais, de Estima e de Auto-Realizacao.

E de sua autoria a frase“...quando falamos sobre as necessidades dos seres humanos, estamos falando sobre
a esséncia de suas vidas”. Maslow escreveu, dentre outros, os seguintes livros: “Motivation and Personality”,
“Toward a Psycology of Being”. A introducdo do modelo americano da qualidade no Japdo sofreu grande
influéncia da obra de Maslow , juntamente com McGregor e Herzberg. vem ser satisfeitas simultaneamente:
Necessidades Fisiolégica, de Seguranca, Sociais, de Estima e de Auto-Realizacdo.

ABNT - CSM - 16
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - Comité Setorial Mercosul de Gestdao Ambiental.

ABNT - Associagao Brasileira de Normas Técnicas

Entidade privada sem fins lucrativos, fundada em 1940, atua como Férum Nacional de Normalizacdo e é
credenciada pelo CONMETRO - Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial. A
ABNT representa no Brasil as entidades de normalizacdo internacional ISO - International Organization for
Standardization e IEC - International Eletrotechnical Comission. Compete a ABNT, através do Certificado de
Registro de Empresa, a Certificacdo do Sistema de Garantia da Qualidade de uma empresa em relacdo aos
requisitos de uma das normas ABNT da série NBR ISO 9000 (ver).

ABNT - CB/25
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas - Comité Brasileiro da Qualidade.

ACAO CORRETIVA

Procedimento adotado caso a meta padrdo ndo tenha sido atingida. Envolve os seguintes procedimentos: re-
lato de anomalia, remogao do sitoma, analise da anomalia e revisao didria. Mudanga que se introduz em um
processo objetivando restabelecer ou alcancar um estado de conformidade com a padronizagdo existente ou
com o plano de metas que se pretende atingir. Etapa A do cliclo PDCA onde, apds detectar desvios, se atuara
no sentido de fazer a correcdo para que o problema nunca volte a ocorrer (ver ciclo PDCA).

ACAO PREVENTIVA DE BLOQUEIO
Agdo tomada para que o mesmo problema nao ocorra outra vez devido a mesma causa.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
Letra A

ACTIVITY BASED COSTING

O método ABC (Activity Based Costing) é uma técnica de contabilidade analitica nascida no final dos anos
80. Permite determinar quais os custos indiretos a imputar a um produto ou servico consoante o tipo de
atividade a que se referem. Os sistemas tradicionais de contabilidade analitica repartem proporcionalmente
os custos indiretos segundo critérios como o nimero de horas de trabalho manual, o nimero de horas por
maquina ou a area ocupada por cada centro de custo. Segundo o método ABC os critérios de reparticao
destes custos diferem conforme o tipo de atividade.

ADEQUAGAO AO USO
Um aspecto da definicdo da Qualidade, significando também auséncia de defeitos.

AFERICAO

Procedimento metroldgico em que se verifica e registra a relacao entre o valor observado e o correspond-
ente valor fornecido por um padrdo apropriado de mesma natureza, rastreado a padrdes reconhecidos por
6rgao oficial.

AJUSTE
Ver CATCH BALL.

ALIANCAS ESTRATEGICAS

E uma associa¢do entre varias empresas que juntam recursos, competéncia e meios para desenvolver uma
atividade especifica ou criar sinergias de grupo. Para conquistar um novo mercado (geografico ou setorial),
adquirir novas competéncias ou ganhar dimensao critica, as empresas tém, em regra, trés op¢des: a fusao
Ou a aquisicdo; a internacionalizacdo; e a celebracdo de aliancas estratégicas com um ou varios parceiros. As
aliangas tanto podem efetuar-se entre empresas que atuam em ramos de atividade diferentes como entre
concorrentes. Distinguem-se das joint-ventures, em que os parceiros partilham a propriedade de uma nova
empresa.

ALINHAMENTO

Consisténcia entre planos, processos, a¢des, informacdes e decisdes para apoiar as estratégias, objetivos
e metas globais da organizacdo. O alinhamento eficaz requer o entendimento das estratégias e metas e a
utilizacdo de indicadores e informagdes complementares para possibilitar o planejamento, monitoramento,
analise e melhoria nos setores de trabalho, principais processos e na organizagdo como um todo.

ALTA DIRECAO
Abrange os executivos ou lideres de escaldes superiores, que compartilham a responsabilidade principal pelo
desempenho e pelos resultados da organizagao.

AMOSTRA
(Estatistica) - Parte ou porcdo representativa de um conjunto ou populacao (ver), que vai ser medida, testada
ou analisada.
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AMOSTRA POR CONGLOMERADO
(Estatistica) - Amostra na qual cada unidade de amostragem é um grupo ou conglomerado de elementos.

AMOSTRAGEM
(Estatistica) - Processo de escolha da amostra. Consiste na escolha criteriosa dos elementos a serem submeti-
dos ao estudo. E usada, juntamente com a analise multivariada (ver), na pesquisa de mercado (ver).

AMPLITUDE
(Estatistica) - Medida de variabilidade num grupo de dados. E calculada subtraindo-se o menor valor do
grupo do maior valor do mesmo grupo.

ANALISADOR DE CODIGO
Software que percorre um trecho de cédigo, uma rotina ou um programa, com a finalidade de coletar mé-
tricas de complexidade ou de elaborar um grafo ou outra descricao da légica do cddigo percorrido.

ANALISE COMPETITIVA

Andlise de caracteristicas de produtos e processos e de desempenho em relagdo a outros produtos e pro-
cessos concorrentes. E através da andlise competitiva que a organizacio define a base de sua vantagem
competitiva, de forma a garantir um posicionamento estratégico Unico e sustentavel. A esséncia da analise
competitiva é lidar com a competicdo. Entretanto, a competicdao ndo se manifesta apenas através dos demais
concorrentes. Os fornecedores e compradores, novos entrantes e produtos substitutos sao todos competi-
dores que podem ser mais ou menos ativos, dependendo do mercado.

ANALISE CRITICA
Avaliacao profunda e global de um projeto, produto, servigo, processo ou informacdao com relagdo a requisi-
tos, objetivando a identificacao de problemas e a proposicao de solugdes.

ANALISE CRITICA DE CONTRATO

Atividades sistematicas executadas pelo fornecedor, antes da assinatura do contrato, para garantir que os
requisitos para a qualidade estdo adequadamente definidos, sem ambigliidade e documentados, e que os
mesmos possam ser atendidos pelo fornecedor. [NBR ISO 8402]

ANALISE CRITICA DE REQUISITOS

Processo ou reunido durante o qual os requisitos para um sistema, item de hardware ou item de software sao
apresentados aos desenvolvedores, gerentes, usudrios, clientes, ou outros interessados para comentarios e
aprovacao. Aqui também estao incluidos analise critica de sistema e analise critica de software.

ANALISE CRITICA DO PROJETO
Exame formal, documentado, abrangente e sistematico de um projeto para avaliar seus requisitos e sua ca-
pacidade de atingi-los, identificar problemas, propor solu¢des e acompanhamento de sua evolucao.
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ANALISE CRITICA DO SISTEMA DA QUALIDADE
Avaliacao formal, pela alta administracao, da situacao e adequacgao do sistema da qualidade em relagdo a
politica da qualidade e aos novos objetivos da organizacdo, decorrentes da alteragdo das circunstancias.

ANALISE CRITICA PELA ADMINISTRACAO

Avaliacao formal, pela Alta Administracao, do estado e da adequacado do Sistema de Qualidade, em relagao a
politica da Qualidade e seus objetivos. Notas: 1- A andlise critica pela administracdo pode incluir uma analise
critica da Politica de Qualidade. 2- Os resultados da auditoria da Qualidade constituem um dos possiveis
elementos para a analise critica pela Administragdo. 3- O termo “Alta Administracao” refere-se a direcao da
organizacao cujo sistema da Qualidade esta sendo analisado criticamente.

ANALISE DA ARVORE DE FALHAS
Ver FTA.

ANALISE DE ANOMALIA
Busca sumaria e rapida da causa imediata de uma anomalia. Deve ser feita na area de trabalho usando o
Diagrama de Causa e Efeito (ver), com a participacdo de supervisores, lideres e operadores.

ANALISE DE PARETO

Método que ajuda a classificar e priorizar os problemas em duas classes: os poucos problemas vitais e os
muitos triviais. Consta de cinco etapas: identificacdo do problema, estratificacao, levantamento de dados,
elaboracdo do Grafico de Pareto (ver) e priorizacdo. Na anadlise de Pareto sao utilizadas trés das Sete Ferra-
mentas do Controle da Qualidade: Estratificacao, Folha de Verificacao e Grafico de Pareto.

(ver Pareto)

ANALISE DE PONTOS POR FUNGAO

Técnica de avaliacdo de um sistema, conhecida como FPA — Function Point Analysis, baseada na medicao do
valor das func¢des executadas pelos programas, ao invés de utilizar como base o volume ou a complexidade
do cdédigo dos programas. A técnica estd baseada na visdao externa do usudrio, sendo portanto, independente
da linguagem utilizada, permitindo calcular o esforco de programacao e auxiliando o usuario final a melhorar
0 exame e avaliacdo de projetos.

ANALISE DE PROCESSO

Método para identificar o relacionamento entre as principais causas e seus efeitos. Pode ser utilizada para
identificar a causa fundamental de um problema, para se determinar padrdes de valores étimos para as
causas de modo a se obter os melhores efeitos, para reduzir a dispersao, etc. Consiste em partir de um resul-
tado e procurar a causa fundamental entre varias que compdem o processo.

ANALISE DE REGRESSAO

Ferramenta estatistica que processa as informac¢des contidas nos dados de forma a gerar um modelo que
represente o relacionamento existente entre as diversas varidveis de um processo, permitindo a determi-
nacao quantitativa das causas mais influentes no problema ou para o alcance de uma meta.
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ANALISE DE REQUISITOS

Conjunto de atividades que permite identificar as necessidades do usudrio de modo a obter uma definicao
clara das caracteristicas (requisitos) de um sistema. Essas caracteristicas descrevem o sistema em termos
de funcionalidades, desempenho esperado, restricdes de projeto, niveis de qualidade esperados, interface
com outros elementos do sistema. Processo de estudar as necessidades do usudrio para se chegar a uma
definicdo dos requisitos de sistema, hardware ou software.

ANALISE DE VALOR

E uma metodologia de gest3o criada nos anos 50 pelo americano Lawrence Miles. Consiste em decompor
um produto ou servico nas suas fung¢des principais e, em seguida, delinear as solu¢des organizacionais mais
apropriadas para reduzir os custos de produgao. Implica uma analise detalhada do valor criado pela empresa
por meio da distribuicdo dos custos totais de um produto ou servigo pelas suas diferentes etapas: concepcao,
fabrico, venda, distribuicdo e servigo aos clientes. Este conceito deu origem as nog¢des de cadeia de valor, de
valor acrescentado do produto ou servico e de shareholder value (valor para o acionista) cuja autoria pert-
ence a Alfred Rappaport.

ANALISE DE VARIANCIA
Técnica estatistica que permite, no gerenciamento de processos, comparar varios grupos de interesse, man-
tendo um controle dos erros que podem ser cometidos no estabelecimento das conclusdes.

ANALISE DE VENDABILIDADE
Avaliacao da vendabilidade de produtos com base em um estudo do comportamento, da percep¢ao e das
opinides do cliente, considerando ainda as diferencas entre produtos concorrentes.

ANALISE DO FENOMENO

Realizada sobre os fins, consiste em investigar as caracteristicas especificas do problema com uma visdo amp-
la e sob vdrios pontos de vista. Ela permite a localizagdo do foco do problema. E feita apds o estabelecimento
da meta e da identificagdo do problema, na fase P do PDCA PARA MANTER, para reconhecer as caracteristicas
do problema (o mesmo que Andlise do Problema).

ANALISE DO MODO DE FALHA E SEUS EFEITOS
Ver FMEA.

ANALISE DO PROBLEMA
O mesmo que Anadlise do Fen6meno.

ANALISE DO VALOR

Esforco organizado dirigido a andlise das fun¢des de sistemas, produtos, especificacdes, padrdes, praticas e
procedimentos com a finalidade de satisfazer as fungdes requeridas a um custo total menor. O mesmo que
Engenharia do Valor e Gerenciamento do Valor.
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ANALISE ESTRUTURAL DE INDUSTRIAS

Michael Porter propde um modelo de analise de industrias baseado na identificagao de cinco forgas. Eis uma
breve descricdao das questdes a que deverd responder em cada uma delas: (a) Ameaca de novas entradas
- Existem barreiras a entrada de novos competidores? (b) Rivalidade entre os concorrentes - Ha guerras de
precos, de publicidade ou de produtos? (c) Existéncia de produtos substitutos - Hd uma ameaca de substitu-
icdo por produtos ou servicos que satisfagam as mesmas necessidades? (d) Poder de negocia¢do dos clientes
- Qual o seu poder para influenciar as variagGes de preco dos produtos ou servigos? (e) Poder de negociagao
dos fornecedores - Qual o seu poder negocial para elevar os precos ou reduzir o nivel de qualidade oferecido?

ANALISE MULTIVARIADA

Ferramenta estatistica que processa as informac¢des de modo a simplificar a estrutura dos dados e a sintetizar
as informagbes quando o numero de varidveis envolvidas é muito grande, facilitando o entendimento do
relacionamento existente entre as variaveis do processo. E utilizada na Pesquisa de Mercado (ver).

ANALISE SWOT

Criada por Kenneth Andrews e Roland Christensen, dois professores da Harvard Business School, e poste-
riormente aplicada por numerosos académicos a SWOT Analysis estuda a competitividade de uma organi-
zacao segundo quatro variaveis: strengths (forcas), weaknesses (fraquezas), opportunities (oportunidades)
e threats (ameacas). Por meio desta metodologia poderd fazer-se a inventariacao das forgas e fraquezas da
empresa; das oportunidades e ameacgas do meio envolvente; e do grau de adequagao entre elas. Quando
os pontos fortes de uma organizagdo estao de acordo com os fatores criticos de sucesso para satisfazer as
oportunidades de mercado a empresa sera, por certo, competitiva no longo prazo.

ANOMALIA
Qualquer desvio das condigdes normais de operagdo. E tudo que for diferente do usual ou anormal, exigindo
acao (ou atuacao) corretiva (ver).

ANTROPICO
Resultado das atividades humanas no meio ambiente.

APRM
Ver Ciclo APRM

ASQ - AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY

Entidade norte-americana que congrega profissionais interessados na engenharia da qualidade e na gestao
da qualidade. Oferece diversas certificagGes profissionais, entre as quais a de engenheiro da qualidade (Cer-
tified Quality Engineer - CQE), engenheiro de confiabilidade (Certified Reliability Engineer - CRE), auditor da
qualidade (Certified Quality Auditor - CQA), administrador da qualidade (Certified Quality Manager - CQM) e
engenheiro da qualidade em software (Certified Software Quality Engineer - CSQE). No Brasil, os exames para
certificacdo sdo aplicados pela Associagdo Brasileira de Controle da Qualidade - ABCQ.
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ASSEGURAR A QUALIDADE
Adocdo de uma estratégia de trabalho que permite estar seguro de que o produto ou servico apresenta o
nivel de qualidade pretendido pela organizacao.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS
Ver ABNT.

ATENDIMENTO
Ver Entrega.

ATIVIDADE
Menor divisdo do trabalho, isto é, a acdo exercida pelo executor para realizar uma tarefa. Um conjunto de
atividades constitui uma tarefa.

ATIVIDADE CRITICA

Atividade que tem que ser obrigatoriamente feita e que requer atencdo e cuidados especiais para que a
tarefa dé bom resultado. Sempre que possivel, as atividades criticas devem ser indicadas de forma pictdrica,
o que facilitard o entendimento e o treinamento do operador.

ATIVIDADE DE VALOR AGREGADO
Atividade que agrega valor ao produto ou servico quando recebido por um cliente ou clientes.

ATRIBUTOS

Dados qualitativos que podem ser contados para registro e para analise. Tipo de Sistema de Medicdo em que
os valores possiveis para a variavel medida ndo pertencem aos numeros reais. Sdo exemplos de medicdes por
atributos as classificacdes com um numero finito de possibilidades como, por exemplo, inexistente, baixo,
médio, alto, completo, conforme, ndo-conforme, verde, amarelo, vermelho,etc. Também sdo consideradas
medicdes por atributos as contagens de pequenas quantidades, sendo o exemplo mais freqiliente a conta-
gem do nimero de defeitos em produtos.

ATUACAO CORRETIVA
Ver Acao Corretiva.

AUDITOR DA QUALIDADE
Pessoa que tem qualificacdo especifica para executar auditorias da qualidade.

AUDITORIA

Exame sistemdtico e independente, para determinar se as atividades da qualidade e seus resultados estdo
de acordo com as disposicdes planejadas, se estas foram implementadas com eficacia e se sdo adequadas a
consecucdo dos objetivos.
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AUDITORIA DA QUALIDADE

Exame sistematico e independente para verificar se as atividades e resultados obtidos satisfazem o plane-
jamento da qualidade; se este planejamento esta eficazmente implantado e é adequado para atender aos
objetivos da organizacdo.

AUDITORIA DA QUALIDADE feita pelo PRESIDENTE
Auditoria conduzida pelo Presidente ou por uma equipe sob a lideranca do Presidente da organizacao.

AUDITORIA DO PRODUTO
E conduzida para verificar se os produtos que sofreram inspec3o estdo completamente em conformidade
com as exigéncias e necessidades da qualidade.

AUDITORIA DO SISTEMA DA QUALIDADE

Auditoria conduzida para verificar se a politica da qualidade (ver) e o sistema da qualidade (ver) estdo per-
feitamente assimilados na organizacdo. E a auditoria conduzida pela alta administragdo, pelos gerentes sen-
iores e pelo Escritério do TQC.

AUDITORIA EXTERNA
Forma de auditoria em que o consultor permanece na organizacao durante alguns dias e produz um relatério
com recomendacdes e sugestdes.

AUTOCONTROLE

Estagio do controle da qualidade no qual um operador possui os meios de saber qual é o desempenho real
e qual é o desempenho visado, bem como os meios de alterar o desempenho, de acordo com os padrdes
existentes, no caso do desempenho real ndo estar em conformidade com o desempenho visado.

AUTODESENVOLVIMENTO
Educacdo e treinamento conduzidos em nivel individual através do esforco do prdprio empregado.

AUTO-INSPECAO
Um procedimento no qual o préprio trabalhador decide se o seu trabalho estd ou ndo de acordo com a meta
pretendida e padrdes existentes.

AVALIACAO
Exame sistematico da extensdo em que uma entidade é capaz de atender a requisitos especificados.

AVALIAGCAO DA IMPLANTAGAO DO TQC
Exame da adequacdo dos procedimentos gerenciais aos preceitos do TQC. Os avaliadores fazem sugestdes
para eliminacdo das anomalias detectadas.
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AVALIACAO DE FORNECEDOR
Avaliacdo através do qual examina-se a capacidade de um fornecedor de preencher os requisitos exigidos
pelas especificagdes de itens e/ou servicos, antes da adjudica¢gdo de um contrato ou de ordem de compra.

AVALIAGCAO DE PROCESSOS

Atividade integrante do Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia (ver), conduzida para verificar se
cada processo da empresa é capaz de alcancar o nivel de qualidade estabelecido no projeto. E uma forma
eficiente de verificacdo do cumprimento dos padrdes e de identificacdo de problemas.

AVALIACAO DE TERCEIRA PARTE OU INDEPENDENTE
Avaliacdo feita por pessoa ou organismo reconhecido como independente das partes envolvidas.
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BEM
Qualquer produto material de valor é considerado um “bem” (ver Produto).

BENCHMARK

Termo que indica “o(s) melhor(es) resultado(s) do mundo” dentre as organizagdes concorrentes, em deter-
minados itens de controle. Observa-se atualmente a tendéncia de se ir além da analise dos concorrentes e
procurar apresentar um desempenho ainda melhor como referencial.

BENCHMARKING

Processo de comparacgao sistematica de produtos e servicos com os oferecidos pela concorréncia ou por em-
presas consideradas excelentes em algo determinado. O objetivo do “benchmarking” é o de conhecer e, se
possivel, de incorporar o que os outros estao fazendo de melhor. Tipos de Benchmarking: Interno, quando se
compara atividades semelhantes dentro da mesma organizagao; Competitivo, quando se compara atividades
semelhantes com os concorrentes; Funcional, quando se compara atividades semelhantes conduzidas den-
tro de empresas de ramos diferentes.

BENEFICIOS ESTRATEGICOS PARA O PRODUTO

A sua definicdo consiste na decisdao dos beneficios-chave que o produto fornecerd aos clientes, tendo em
vista as informac0es coletadas junto a eles, visando ao atendimento de suas necessidades. Esta abordagem
objetiva estabelecer uma posicdo estratégica para o produto no mercado-alvo com relagdo aos produtos
concorrentes, que seja percebida e diferenciada claramente pelos clientes.

BLACK BELTS

Sao profissionais treinados para atingir metas (resolver problemas) por meio do emprego de técnicas estatis-
ticas, como ferramentas analiticas. Os Black Belts sdo formados a partir de um programa de treinamento,
durante o qual desenvolvem trés projetos praticos que resultardo em grandes ganhos financeiros para a
empresa.

BLOQUEIO
Eliminagao definitiva da(s) causa(s) fundamental(is) de um problema. O bloqueio somente sera efetivo apds
a etapa de verificagdo (C) e padronizagao(A). (ver Ciclo PDCA)

BLUE PRINT

Se vocé alguma vez ja viu a planta de uma casa que estad sendo construida, ou de alguma ja feita, sabe que o
método padrao de planejamento é um pedaco grande de papel chamado de blueprint. O blueprint é comu-
mente utilizado para reproduzir grandes desenhos de construcao e arquitetura. Um blueprint usualmente
se constitui de linhas brancas em um fundo azul. Um modelo mais recente utiliza linhas azuis em um fundo
branco.
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BOXPLOT

E um gréfico que apresenta simultaneamente vdrias caracteristicas de um conjunto de dados: locacio, dis-
pers3o, simetria ou assimetria e presenca de observagdes discrepantes (outliers). E muito Util para a com-
paracdo de dois ou mais conjuntos de dados.

BRAINSTORMING (Tempestade de idéias)

Procedimento utilizado para auxiliar um grupo a criar o maximo de idéias no menor tempo possivel. O “brain-
storming” pode ser utilizado das seguintes formas: Brainstorming ndo Estruturado, Brainstorming Estrutura-
do e Brainstorming Estruturado e Programado. No Brainstorming nao Estruturado, os participantes do grupo
ddo suas idéias a medida em que elas surgem em suas mentes. Este procedimento tem a vantagem de criar
uma atmosfera mais espontanea entre os integrantes do grupo. Por outro lado, pode favorecer o risco de
dominagdo por parte dos participantes mais extrovertidos. No Brainstorming Estruturado todas as pessoas
devem dar uma idéia a cada rodada ou “passar” até que chegue a préxima vez. Este procedimento esta-
belece uma atmosfera de certa pressao sobre o grupo, podendo gerar eventuais dificuldades durante os
trabalhos. No Brainstorming Estruturado e Programado marca-se a reunido com conhecimento prévio dos
temas a serem analisados e solicita-se que cada participante leve, por escrito, suas sugestdes.

BRAND MANAGEMENT

O conceito de brand management (gestdo de marcas) significa o desenvolvimento sistematico do valor
de uma marca. Longe vao os tempos em que era apenas uma fung¢do de ligagdo entre o departamento de
producdo e as agéncias de publicidade. A partir dos anos 80, as empresas comegaram a considerar a imagem
de marca como um ativo estratégico das empresas (algumas atribuem-lhe um valor nas suas demonstragdes
financeiras). O objetivo da gestdo de marcas é criar uma identidade largamente reconhecida pelo merca-
doalvo a atingir. A atribuicdo de um nome ou uma marca a um produto designa-se branding.

BREAK-EVEN

E um modo simples e eficaz de medir a rentabilidade (ou prejuizo) de uma empresa ou de uma operacdo
financeira. Permite igualmente fazer simulag¢des alterando as varidveis de calculo. O objetivo desta analise é
a determinacao do break-even point (ponto morto das vendas), no qual o valor das receitas da empresa (lu-
cro de vendas) é igual aos seus custos totais (somatdrio dos custos fixos e varidveis). Logo, este serd o ponto
de equilibrio em que a empresa nem perde nem ganha dinheiro. Acima do break-even point a empresa tera
lucros, e abaixo dele tera prejuizos.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
Letra C

CADEIA DE VALOR

Designa a série de atividades relacionadas e desenvolvidas pela empresa para satisfazer as necessidades dos
clientes, desde as relagdes com os fornecedores e ciclos de producdo e venda até a fase da distribuicdo para
o consumidor final. Cada elo dessa cadeia de atividades estd ligada ao seguinte. Esta € uma metodologia
usada pela consultora McKinsey, sistematizada e popularizada por Michael Porter, que permite decompor as
atividades (divididas em primarias e de suporte) que formam a cadeia de valor. Segundo Porter, existem dois
tipos possiveis de vantagem competitiva (liderancga de custos ou diferenciacdo) em cada etapa da cadeia de
valor.

CALIBRACAO
Conjunto de operagdes que estabelecem a relagdo entre os valores indicados por um instrumento de medicgao.
Ajusta a exactidao do aparelho, medida pelo seu erro, reduzindo-o a valores aceitaveis.

CAPACIDADE

Conjunto de habilidades de uma pessoa ou organizacdo para executar determinadas atividades e obter resul-
tados que atendam aos requisitos especificados. As habilidades sdo adquiridas com a aplica¢dao dos conheci-
mentos, os quais tem origem nas diversas fontes de informagdes como livros, cursos, palestras, e também no
treinamento no trabalho.

CAPACIDADE DO PROCESSO
Capacidade que um processo tem de atender a um determinado requisito. A avaliagdo da capacidade de um
processo é feita segundo métodos estatisticos e ndo de forma empirica.

CAPACITAGAO DE PESSOAL
Procedimento de educagdo e treinamento que visa conferir um conjunto de conhecimentos e habilidades a
um individuo, de modo que o mesmo possa exercer uma determinada funcgao.

CARACTERISTICA
Qualquer propriedade distinta de um item, de um processo, de um produto ou de um servigo que possa ser
diferenciada quantitativamente ou qualitativamente.

CARACTERISTICA DO PRODUTO
Propriedade que um produto ou servigo possui cujo objetivo é o de atender a certas necessidades dos cli-
entes.

CARACTERISTICAS DA QUALIDADE
Itens que devem ser medidos no produto para verificar se a qualidade exigida (ver) esta sendo cumprida.
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CARACTERIZAGAO ESTATISTICA DE PROCESSOS

Consiste em coletar, processar e dispor as informagdes referentes a um processo que esta sendo con duzido
para manter um determinado nivel de qualidade (meta padrdo), com a precisdao e a confianca desejadas.
Trata-se de uma Avaliacdo de Processos (ver) mais completa, extraindo toda a informacgao disponivel nos
dados por meio de ferramentas estatisticas de nivel intermediario de complexidade.

CARTA DE CONTROLE
Ver Gréfico de Controle.

CASE - COMPUTER AIDED SOFTWARE ENGINEERING

Ferramenta de apoio ao desenvolvimento de software. Em linhas gerais, apdia a execugdo de atividades do
desenvolvimento do software de forma automatizada. Em alguns casos, implementa um ambiente relativa-
mente refinado no qual varias atividades de especificacdo ou codificacdo sdo apoiadas por recursos com-
putacionais. Dependendo do tipo de atividade suportada podem ser classificados em Lower CASE, provendo
suporte a codificacdo, teste, depuracdo e manutencao do cédigo ou Upper CASE, suportando diversas tarefas
de andlise e projeto de sistemas. Eventualmente, ferramentas CASE podem ser integradas em ambientes
de desenvolvimento de software. Neste caso, apoiando parte das atividades previstas em um processo de
desenvolvimento de software.

CATCH BALL
Procedimentos assim denominados pelos japoneses pelas suas repetidas idas e vindas. Negocia¢des verticais
e horizontais conduzidas para que as metas e as medidas sejam viabilizadas. O mesmo que ajuste.

CAUSA FUNDAMENTAL
Agente principal que afeta as caracteristicas da qualidade ou os resultados de um processo (efeito). Pode
existir mais de uma causa tida como fundamental, dependendo do efeito considerado.

CAUSAS COMUNS (ou aleatdrias)
Sdo as inerentes a um processo e provocam uma variagdo natural, ou usual, nos seus resultados. (ver Causas
Especiais)

CAUSAS ESPECIAIS (ou assinalaveis)
Sdo as que aparecem esporadicamente fazendo com que os resultados de um processo apresentem uma
variacdo diferente da usual. (ver Causas Comuns)

ccQ
Ver Circulo de Controle da Qualidade.

CEP
Ver Controle Estatistico do Processo.
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CEQ
Ver Controle Estatistico da Qualidade.

CERTIFICACAO
Expressdao numérica ou qualitativa, que mede resultados de avaliagdes. Em geral é fornecida sob a forma de
laudos ou relatérios, expedidos por instituicées especializadas.

CERTIFICACAO DE SOFTWARE
Emissdao de um certificado de conformidade de um software a um certo conjunto de normas ou especifi-
cagOes, comprovada por testes de conformidade e por testes de campo.

CERTIFICAGAO DE TERCEIRA PARTE

Certificacdo realizada por organiza¢do qualificada credenciada por um organismo de credenciamento na-
cional para realizar auditorias ao QS 9000 e para certificar as instala¢cdes auditadas para um dado escopo (ex.:
produto, processo, etc).

CICLO APRM

O Sistema ou Ciclo APRM é o Sistema de gestdo de resultados desenvolvido pelo Grupo Alianga Gestao
Empresarial e aplicado em seus projetos, que é composto por quatro fases: Analise, fase de diagndstico da
situacdo atual da empresa, identificando as principais oportunidades de melhoria para que possamos atuar
em cima dessas; Planejamento, fase na qual se definem os objetivos no curto, médio e longo prazo, através
de metas para indicadores de desempenho e dimensionamento dos recursos humanos, materiais e equipa-
mentos, Realizacdo é a fase da execugdo do que foi planejado, onde se acompanha, através da utilizacao de
relatdrios, em curtos intervalos de tempo o atendimento as metas e a¢des rapidas necessarias para corrigir
desvios; Monitoramento é a fase onde através dos indicadores de desempenho, avaliamos se os planos foram
atingidos e em caso de superagao ou nao atendimento, quais as causas. Todo o Sistema APRM é baseado na
gestdo, nos procedimentos e nas pessoas e utiliza as Reunides de Acompanhamento como ferramenta de
tomada de decisao e resolugao de problema.

CICLO DE DEMING
Ver Ciclo PDCA.

CICLO DE GARANTIA DA QUALIDADE
Promove a garantia do ciclo completo da qualidade e inclui: qualidade no planejamento, qualidade no pro-
jeto do produto e do processo, qualidade na produgdo e qualidade no uso.

CICLO DE SHEWHART

O mesmo que Ciclo PDCA. O nome“ Ciclo de Shewhart” foi dado por Deming em homenagem ao pioneiro do
controle estatistico, W.A. Shewhart (ver). Os japoneses, entretanto, o denominam de Ciclo de Deming, pois
foi ele quem o introduziu naquele pais em 1950.
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CICLO DE VIDA DO PRODUTO

O ciclo de vida de um produto no mercado pode ser dividido em quatro fases: (1) Introdugao - O produto
foi lancado no mercado e o crescimento das vendas é lento; (2) Crescimento - Hd uma explosao da procura,
uma melhoria dos lucros e o produto tende a massificar-se. Chegam novos competidores; (3) Maturidade — O
ritmo de crescimento das vendas da sinais de abrandamento. E uma fase em que as empresas tendem a en-
trar em guerras de preco e publicidade; (4) Declinio - A procura entra em derrapagem, os lucros sofrem uma
rdpida erosdao em dire¢do ao ponto zero. Grande parte dos competidores comeca a abandonar o mercado.

CICLO PDCA

Método de controle de processos (caminho para atingir as metas estabelecidas), composto de quatro fases
basicas: P (Plan) Planejamento, D (Do) Execucdo, C (Check) Verificagcdo e A (Act) Agao Corretiva. Em sua forma
mais simples e reduzida temos as fases: P - definicdo das metas e determinagdo dos métodos para alcancgar as
metas; D- educacgao, treinamento e execucdo do trabalho; C - verificagao dos efeitos (resultados) do trabalho
executado; A - atuagdo no processo em fungdo dos resultados. Na utilizacgdo do método PDCA podera ser pre-
ciso empregar varias Técnicas Estatisticas (ver). Conforme o tipo de metas temos: CICLO SDCA PARA MANTER
(ver) ou CICLO PDCA PARA MELHORAR (ver). Também chamado Ciclo de Shewhart ou Ciclo de Deming.

CICLO PDCA PARA MELHORAR

E utilizado para atingir “metas para melhorar” ou seja, produtos melhores, a um custo menor e entrega/
atendimento mais eficiente. Isto se consegue modificando a maneira de trabalhar, ou seja, modificando os
Procedimentos Operacionais Padrao (POP). As fases sdo: P - identificacdo do problema a partir da meta de
melhoria; reconhecimento das caracteristicas do problema; descoberta das causas principais do problema e
estabelecimento de um Plano de A¢ao com contramedidas para bloquear estas causas; D - execug¢do do Plano
de Acdo, isto é, treinamento e execu¢do das tarefas do plano e coleta de dados a serem usados na fase C;
C - verificacdo da efetividade da acao de bloqueio adotada; A - eliminagao definitiva das causas principais do
problema, através de padroniza¢do que adote como padrdo as agées que deram certo; revisdo das atividades
realizadas e planejamento para o trabalho futuro. O Ciclo PDCA é conduzido pelas fungdes gerenciais. (ver
CICLO PDCA e CICLO SDCA PARA MANTER e PDCA - Método de Solugdo de Problemas).

CICLO SDCA PARA MANTER

Designacdo do Ciclo PDCA quando utilizado para atingir metas padrao (ver) ou para manter os resultados
num certo nivel desejado. As fases sdo: S (de “standard” ou padrdo) - estabelecimento de Metas Padrdo e de
Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) (ver); D - treinamento e supervisdao do trabalho, avaliagdo para
saber se todos os POP estao sendo cumpridos na execuc¢ao das tarefas; C - verificacdao da efetividade dos POP,
avaliando se a meta foi ou ndo alcancgada; A - caso a meta ndo tenha sido atingida adotar acao corretiva re-
movendo os sintomas, agindo nas causas. Dentro do SDCA devem existir os seguintes sistemas: - Sistema de
Padronizacgdo (S); - Sistema de Treinamento no Trabalho (D); - Sistema de Supervisdao e Auditoria (D); - Sistema
de Monitoramento de Todas as Metas Padrdo (C); - Sistema de Tratamento de Anomalias (A). O Ciclo SDCA
é conduzido pelas fungdes operacionais da organizagao. (ver CICLO PDCA e CICLO PDCA PARA MELHORAR)
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CIM - COMPUTER INTEGRATED MANUFACTURING
Fabricas coordenadas e controladas por um sistema informatico integrado.

CINCO DIMENSOES DA QUALIDADE TOTAL
Ver Qualidade Total.

CINCO S
Ver Programa 5S.

CINCOWDOISH
Ver Método 5W2H.

CIRCULO DE CONTROLE DA QUALIDADE-CCQ

Grupo voluntario e permanente de pessoas de um mesmo setor de uma organizagdo que recebem trei-
namento objetivando a pratica do controle de qualidade dentro deste setor, como parte das atividades do
TQC (GQT). Segundo Ishikawa, K.: “ As idéias bdsicas por tras das atividades de um CCQ s3do: - criagdo de um
ambiente de trabalho feliz, no qual haja respeito a natureza do ser humano e possibilite sua satisfacao; -
desenvolvimento das infinitas possibilidades da capacidade mental humana e viabilizacdo de sua aplicagao;
- contribuicdo para o melhoramento e desenvolvimento da organizacdao” e “Nao existe TQC sem CCQ. Nao
existe CCQ sem TQC.”

CLIENTE

Toda pessoa ou organizagdo que é afetada pelo processo, ou seja, que adquire ou utiliza um produto ou
servico. Um dos métodos basicos para a identificacdo de clientes consiste em seguir o produto para verificar
guem é afetado por ele. Qualquer pessoa ou organizacao pode ser um cliente.

CLIENTE EXTERNO

Cliente que ndo pertence a organiza¢do que fabrica o produto ou presta o servico. Pessoa ou organizagao
gue recebe ou compra e utiliza um produto ou servico e que ndo faz parte da equipe daquela organizagao.
(ver Consumidor)

CLIENTE INTERNO
Pessoa ou unidade de trabalho, (Setor, Departamento etc.) que recebe o produto ou servi¢co do fornecedor,
dentro da prépria organizagado. (ver Fornecedor)

CMM - CAPABILITY MATURITY MODEL

Modelo para avaliagdo da maturidade dos processos de software de uma organizacdo e para identificacao
das praticas chave que sdo requeridas para aumentar a maturidade desses processos. O CMM prevé cinco
niveis de maturidade: inicial, repetivel, definido, gerenciado e otimizando. O modelo foi proposto por Watts
S. Humphrey, a partir das propostas de Philip B. Crosby, e vem sendo aperfeicoado pelo Software Engineering
Institute - SEI da Carnegie Mellon University.
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COLETA DE DADOS
Fase de uma investigacdo na qual sdo levantados os dados necessarios a analise posterior. Devido a sua im-
portancia no processo, deve-se dar especial atenc¢ao e cuidado a esta fase. (ver Dados)

COMITE DE IMPLANTAGCAO DO TQC

Grupo de pessoas composto pelo Presidente, pelos principais executivos da empresa e pelo Coordenador do
TQC, com fungao, dentre outras, de avaliar e aprovar a proposi¢cdo do Plano de Implantagdo elaborado pelo
Escritério do TQC, bem como acompanhar o seu cumprimento.

COMITE NACIONAL DA QUALIDADE E DA PRODUTIVIDADE
Orgao ligado a Secretaria Geral da Presidéncia da Republica com atribui¢do de gerir o Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade (ver).

COMPANY WIDE QUALITY CONTROL
Ver CNQC.

COMPETENCIA

Mobilizacdo de conhecimentos (saber), habilidades (fazer) e atitudes (querer) necessarios ao desempenho
de atividades ou fungdes, segundo padrdes de qualidade e produtividade requeridos pela natureza do tra-
balho.

COMPETITIVIDADE
Capacidade da organiza¢do apresentar-se competitiva. A competitividade garante a sobrevivéncia da organi-
zacdo. Ser competitivo é ter maior produtividade que os concorrentes.

CONCEITO 3-MU

Origina-se de trés palavras de origem japonesa, a saber: Muda (desperdicio); Muri (insuficiéncia) e Mura (in-
consisténcia). Desperdicio (Muda) é qualquer coisa que ndo lhe ajuda a atingir seu objetivo, que é atender as
necessidades do cliente. Alguns exemplos: fazer um relatério que ninguém |€; dar um treinamento sobre algo
gue ndo se vai utilizar, etc. Insuficiéncia (Muri) é o oposto do desperdicio, ou seja, procurar atingir uma meta
com recursos inadequados. Por exemplo: levantar 100 toneladas com um guindaste de 5 toneladas, fabricar
produtos de primeira com matéria prima defeituosa, etc. Inconsisténcia (Mura) significa falta de capacidade,
de uniformidade e estabilidade. Refere-se a uma situa¢do que esconde o desperdicio e a insuficiéncia. As
variagdes mostram o Mura. Do ponto de vista gerencial é fundamental medir e eliminar todo tipo de desper-
dicio, inconsisténcia e insuficiéncia.

CONCEITO DO PRODUTO

E a descricdo detalhada do produto na linguagem dos clientes, tendo como base os beneficios es tratégicos
defini dos. Deve se basear em informacgdes coletadas junto aos clientes. dos. Deve se basear em informacgdes
coletadas junto aos clientes.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
Letra C

CONCEITO DO TQC

O conceito do TQC é regido pelos principios basicos seguintes:

1 - Orientacdo pelo cliente ou Controle da Qualidade ofensiva (ver).

2 - Qualidade em primeiro lugar: garantir a sobrevivéncia da organiza¢do pela maior produtividade conse-
guida como dominio da qualidade.

3 - A¢do Orientada para os “poucos problemas vitais” (ver Andlise de Pareto).

4 - Falar, raciocinar e agir orientando-se por fatos e dados concretos . Fique atento para: “Dados corretos sdo
dificeis de serem obtidos. Se alguém lhe mostra seus dados considere-os suspeitos. Se alguém |lhe mostra
seus instrumentos de medida considere-os supeitos”. Ishikawa, K.

5 - Gerenciar a organizacao ao longo do processo e ndo por resultados.

6 - Reduzir a dispersao (ver) atuando sobre suas causas.

7 - O processo seguinte é seu cliente (interno ou externo): ndo passar para frente produtos defeituosos.

8 - Procurar prevenir a ocorréncia de problemas atuando cada vez mais a montante.

9 - Prevenir com ag¢ao preventiva de bloqueio, para que o mesmo problema nao se repita.

10 - Respeitar os empregados como seres humanos independentes.

11 - Definir e garantir a execugao da Visao e da Estratégia da Alta Diregao da Organizagao.

CONFIABILIDADE

Capacidade de um produto ou servico desempenhar, sem falhas, uma funcao requerida sob determinadas
condigbes por um dado periodo de tempo. Termo também utilizado como caracteristica de confiabilidade
significando uma probabilidade ou taxa de sucesso. A probabilidade de que o produto ird executar ou cum-
prir, sem falhas, sua funcdo planejada sob condi¢des especificadas e por um periodo de tempo também es-
pecificado. Para aumentar a confiabilidade sao de grande utilidade os métodos: FMEA - Analise do Modo de
Falha e seus Efeitos (ver) e FTA - Andlise da Arvore de Falhas (ver).

CONFIGURAGCAO

Relacdo entre versGes de um objeto composto, ou seja, configuracdo é uma instancia do sistema composta
da unido de uma versao especifica de cada objeto componente. Arranjo de um sistema computacional ou de
seus componentes como definidos pelo seu nimero, natureza e interconexao de suas partes constituintes.

CONFORMIDADE
Um estado de concordancia entre a qualidade real produzida e a qualidade alvo (desejada ou planejada).

CONHECIMENTO GERENCIAL
Conhecimento relativo aos métodos e técnicas de gerenciamento.

CONHECIMENTO INOVADOR

E aquele usado para questionar as a¢des repetitivas em uma empresa, para criar novas solucdes, novos
produtos e novos processos. Nao pode ser guardado no sistema de padronizagao.
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CONHECIMENTO OPERACIONAL
E aquele contido nas operacdes repetitivas de uma empresa. Pode ser guardado no sistema de padronizag3o.

CONHECIMENTO PROFUNDO

Deming (ver) no livro “The New Economics” (MIT - 1993) apresenta o conceito de “Profound Knowledge”
como um sistema composto de quatro partes: - Visdo do que é um Sistema; - Elementos da Teoria da Vari-
abilidade; - Elementos de Teoria do Conhecimento, e Elementos de Psicologia. O Conhecimento Profundo
€ a base para a formacao de lideres voltados para o futuro, na busca da melhoria continua. Este tema foi
apresentado com o titulo “Saber Profundo” no livro “Qualidade: A Revolugdo da Administracdo”, tradugao de
“Out of the Crisis”, livro de autoria de Deming.

CONHECIMENTO TECNICO
Conhecimento pertinente aos diversos ramos da atividade humana: medicina, engenharia, pedagogia, di-
reito, etc.

CONSUMIDOR
Individuo ou organizagdo que adquire um produto ou servi¢o para uso proprio.

CONTRAMEDIDA
Acgado preventiva tomada em curtissimo prazo (hora, dia, semana) para eliminar definitivamente uma anoma-
lia (ver).

CONTROLE

Acompanhamento e ou atuagdo no processo (conjunto de causas) de maneira que os seus efeitos estejam
em conformidade com padrdes estabelecidos. O controle é exercido para manter os resultados (manter
padrdes) ou para melhord-los (melhorar padrdes). Controle equivale a administracdo, geréncia. Controlar é
monitorar os resultados e buscar as causas (meios) da impossibilidade de se atingir uma meta (fim), esta-
belecer contramedidas, montar um plano de a¢do, atuar e padronizar em caso de sucesso. O método para
a pratica do controle é o PDCA.

CONTROLE A MONTANTE
E a idéia de se resolver os problemas nas suas origens, ou seja, atuando nos processos anteriores e n3o nos
efeitos.

CONTROLE DA QUALIDADE

Conjunto de métodos e atividades operacionais adotadas com trés objetivos principais: planejar a qualidade,
manter a qualidade e melhorar a qualidade (Trilogia de Juran). Praticar o controle da qualidade é gerenciar
os processos de forma a manté-los sob controle, atuando-se na eliminagao e bloqueio da causa fundamental
dos problemas.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
Letra C

CONTROLE DA QUALIDADE DEFENSIVO

A empresa (organizagdo) procura tdo somente fazer com que seus produtos ou servigos atendam as especifi-
cagdes. Isto significa apenas obedecer normas, sem considerar as necessidades dos clientes. E a atitude
product-out, conforme Ishikawa. (ver Garantia da Qualidade)

CONTROLE DA QUALIDADE OFENSIVO
Busca conhecer e antecipar as necessidades do cliente, incorporando-as as especificacdes. E a atitude “mar-
ket- in”, conforme Ishikawa. (ver Garantia da Qualidade)

CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL - CQT
O mesmo que Gestao pela Qualidade Total - GQT. Ver TQC-Total Quality Control.

CONTROLE DE PROCESSO

Consiste em trés a¢des fundamentais: Estabelecimento da Diretriz de Controle (ver); - Manutencao do nivel
de controle e - Melhoria do nivel de controle. Controlar um Processo significa manter estavel (Rotina) e mel-
horar (Melhorias) um conjunto de causas que afetam os itens de controle da drea a ser gerenciada. E também
a avaliagao sistematica do desempenho de um processo e a tomada das medidas corretivas necessarias.

CONTROLE DE VERSAO

Procedimento de gestdo do ciclo de vida de um produto. Consiste na identificacdo formal de modificacdes
solicitadas ou efetuadas e no seu agrupamento, de modo a que fiquem incorporadas, todas elas, em uma
determinada configuracao do produto, num certo momento. Essa configuragao recebe o nome de versao.

CONTROLE ESTATISCO DA QUALIDADE
Expressdao muito usada durante as décadas de 50 e 60 para descrever o conceito de utilizacdo das ferramen-
tas estatisticas para auxiliar o controle da qualidade de processos.

CONTROLE ESTATISTICO

Condicdo do Processo que permite remover as causas especiais (ver) apds evidenciadas pelos Graficos de
Controle (ver), a ndo-ocorréncia de pontos fora de limites de controle e a ndo-ocorréncia de conjunto de
observagdes com estrutura especifica (por exemplo: tendéncia) dentro destes limites.

CONTROLE ESTATiSTICO DO PROCESSO
Expressdo utilizada para significar o uso de técnicas estatisticas para auxiliar no controle da qualidade de
processos.

CONTROLE TOTAL

Controle (gerenciamento) exercido por todas as pessoas da organizacao, de forma harmonica (sistémica) e
metddica, via Ciclo PDCA (ver).
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COORDENADOR DO TQC
Pessoa designada formalmente pela alta geréncia da organizacao para chefiar o Escritério do TQC.

CORE COMPETENCE

O conceito surgiu em 1990, na Harvard Business Review, em artigo intitulado "The Core Competence of the
Corporation’, da autoria de Gary Hamel e C. K. Prahalad. O primeiro é professor na London Business School
e o segundo lecciona na Universidade de Michigan. Core competence designa as competéncias estratégicas,
Unicas e distintivas de uma organizacado. Poderd ser, por exemplo, um conhecimento técnico ou uma tecno-
logia especifica que é susceptivel de oferecer um valor Unico para os clientes e que distingue a empresa das
rivais. E o caso da competéncia da Sony em técnicas de minotarizacdo, ou da Honda na criagdo de motores.
Para os autores, poucas companhias poderao ser lideres mundiais, em mais de cinco ou seis competéncias
estratégicas.

CQT - CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL
Ver TQC.

CQTE-CONTROLE DA QUALIDADE POR TODA A EMPRESA
Ver TQC.

CRENCAS
Sdo convicgdes intimas adotadas com fé por uma organizagao.

CRESCIMENTO DO SER HUMANO

No TQC (estilo japonés) o crescimento do ser humano esta intimamente associado as idéias de Maslow (ver),
McGregor (ver) e Herzberg (ver), a utilizacdo cada vez maior da mente do individuo, de sua capacidade inteli-
gente e ndo apenas de sua forca bracgal. O crescimento do ser humano apoia-se no conceito de que as pes-
soas devem fazer sempre servicos de valor agregado cada vez mais alto: ao invés de mover, copiar, obedecer,
etc, passa a falar, ordenar, mostrar, escrever, instruir, etc.

CROSBY, P.B.
Criou o conceito de zero defeitos. E o autor de “Qualidade é Investimento” e “Qualidade sem lagrimas”, entre
outras obras.

CULTURA
Conjunto de atitudes e modos de agir, de costumes, de instituicdes e valores espirituais e materiais de um
grupo social, de uma sociedade, de um povo.
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CULTURA ORGANIZACIONAL

As empresas, tal como os paises, tém uma cultura Unica. E, por isso, crucial que as empresas divulguem de
forma explicita quais sdo os valores que valorizam. Quando o fazem por escrito, o documento chama-se de-
claragdo de missao. Para James Collins e Jeremy Porras, autores do livro Built to Last, a razao por que algumas
empresas tém sucesso a longo prazo, enquanto outras acabam por desaparecer esta na cultura organizacion-
al. Nesta era de incerteza tudo deve ser posto em causa, a excecao dos valores. Esses tém de ser imutaveis.

CURRICULO

Conteudo de conhecimento que deve ser transmitido. Equivale ao “projeto do produto” e deve conter ex-
atamente o conhecimento necessario, na extensao e profundidade certas. Se o curriculo estiver errado ou
incompleto, nada mais podera ser feito.

CUSTO
Representa o conjunto de valores que a organizacdo retira da sociedade (materiais, energia, informacgao) e
aos quais agrega valor para esta mesma sociedade. Uma das cinco dimensdes da Qualidade Total.

CUSTO DA MA QUALIDADE
Custo decorrente dos defeitos e deficiéncias de um produto ou servigo.

CUSTO FINAL PARA O COMPRADOR
Inclui o preco do produto e das despesas decorrentes do seu desempenho e das irregularidades de seu
funcionamento.

CUSTOS DA NAO QUALIDADE
S3o os custos nao visiveis e dificilmente quantificdveis como perdas com a parada de mdquinas, atrasos,
guebras de stocks, defeitos, horas extra e outras ineficiéncias.

CUSTOS DA QUALIDADE
Parte dos aspectos econdmicos da qualidade, considerando-se os gastos incorridos para assegurar e garantir
a qualidade, bem como as perdas incorridas quando a qualidade satisfatéria ndo é obtida.

CUSTOS RELATIVOS A QUALIDADE
Custos incorridos e garantir e assegurar a qualidade bem como aqueles decorrentes das perdas, quando esta
qualidade ndo é obtida.

CwQC - COMPANY WIDE QUALITY CONTROL
Controle de Qualidade por Toda a Empresa. (ver TQC)
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D. McGREGOR

Um dos fundadores do Departamento de Relagdes Industriais do MIT - Massachusetts Institute of Technol-
ogy. Afirmou que as pessoas exercerdo auto-direcao e auto-controle na busca de objetivos organizacionais,
na medida em que elas estejam compromissadas com aqueles objetivos. Afirmou, ainda, que: ...“gerenciar
é essencialmente resolver problemas...”. Autor de inimeros trabalhos e dos livros “The Human Side of En-
terprise” e “Leadership and Motivation”. Juntamente com Maslow e Herzberg influenciou o lado humano do
TQC japonés.

DADOS

Sdo as medidas de alguma varidvel ou caracteristica de interesse. Representam a base para a tomada de
decisdes confidveis durante a observacgao e a analise de qualquer problema. A coleta de dados (ver) deve ser
feita utilizando o Método 5W2H (ver).

DADOS CONTINUOS (Dados de Medida)
Sdo aqueles medidos em uma escala continua, tais como o diametro de cada pega de uma amostra (ver).

DADOS DISCRETOS (Dados de Contagem ou de Atributos)
Sao aqueles resultantes da contagem do niumero de ocorréncias de uma caracteristica particular de interesse
(atributo), tais como a contagem do numero de pecas defeituosas presentes em uma amostra (ver).

DECLARACAO DE CONFORMIDADE
Declaragao, emitida pelo fornecedor ou pelo produtor de um software, assegurando que este opera em con-
formidade com certas normas ou especificacdes preestabelecidas.

DEFEITO
Descumprimento de requisitos previstos para o uso do produto. E a falta de conformidade que se observa em
um produto quando determinada caracteristica da qualidade é comparada com suas especificagGes.

DEFICIENCIA DO PRODUTO
Falha do produto que resulta na insatisfagao do cliente em relagdo ao mesmo.

DEPENDABILIDADE
Termo coletivo usado para descrever o desempenho quanto a disponibilidade e seus fatores de influéncia:
confiabilidade, mantenabilidade e logistica de manutencao.

DEPURADOR INTERATIVO
Software para apoio a testes, cuja fungao é permitir a visualizacdo passo a passo da execu¢do de uma rotina
ou programa e do comportamento de seus elementos antes, durante e apds a execugao.
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DERIVATIVOS
Contratos privados, cujos valores derivam de algum ativo financeiro (taxa de juros, acdo, indices, titulos,
moedas) ou commodities.

DESDOBRAMENTO DA FUNCZ\O DO TRABALHO
Ver QFDr.

DESDOBRAMENTO DA FUNCZ\O QUALIDADE - QFD
Ver QFD

DESDOBRAMENTO DA FUNGCAO QUALIDADE (no sentido restrito)
Ver QFDr.

DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE - QD
Ver QD.

DESDOBRAMENTO DA TECNOLOGIA
Procedimento para identificar e remover de forma organizada, gargalos de engenharia (ver) na fase de Detal-
hamento do Projeto do Produto (ver).

DESDOBRAMENTO DAS DIRETRIZES
Subdivisdo das diretrizes principais e aloca¢do de subdiretrizes aos menores niveis hierdrquicos executivos
da organizagao.

DESDOBRAMENTO DAS METAS
Subdivisdo das metas, sua negociacao e alocacao das sub-metas aos menores niveis hierarquicos executivos
da organizagao.

DESDOBRAMENTO DE GRAFICOS DE PARETO
Consiste em tomar as categorias prioritdrias identificadas em um primeiro grafico como novos problemas a
serem analisados p6r meio de novos graficos de Pareto. O desdobramento divide um grande problema inicial
em problemas menores e mais especificos e permite a priorizacdo dos projetos de melhoria, com base nos
resultados que cada um deles pode produzir.

DESDOBRAMENTO DO TRABALHO
Ver QFDr.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
LetraD

DESEMPENHO

Resultados obtidos dos principais indicadores de processos e de produtos que permitem avalid-los e com-
para- los em relagdo as metas, aos padrdes, aos referenciais pertinentes e a outros processos e produtos.
Mais comumente, os resultados expressam satisfacao, insatisfacao, eficiéncia e eficacia e podem ser apre-
sentados em termos financeiros ou ndo.

DESENVOLVIMENTO DE FORNECEDOR
Refere-se a todas as atividades projetadas para melhorar o desempenho do sistema da qualidade fundamen-
tal do fornecedor.

DESVIO DA QUALIDADE
Desclassificagdo proveniente da constatacdao de um defeito ou de uma ndo-conformidade em um produto.

DESVIO PADRAO

Unidade Estatistica da medida da dispersao ou da variabilidade (ver) em torno da média aritmética de um
conjunto de dados. Pontos situados a mais de 3 desvios da média sdao, usualmente, considerados pontos
distantes.

DETALHAMENTO DO PROJETO DO PRODUTO
Consiste na definicdo dos componentes, mecanismos, produtos intermediarios, matéria prima e processos
gue serao necessarios para produzi-lo.

DIAGNOSTICO
Atividade que visa descobrir a causa ou causas de deficiéncias de Qualidade.

DIAGNOSTICO DE DESEMPENHO OPERACIONAL (DDO)

E uma metodologia continua e sistemdtica para avaliacdo de produtos (bens e servicos) e processos de uma
organizacdo. E uma técnica profundamente detalhada que permite ganhos de aproximadamente 10% do
faturamento liquido.

DIAGRAMA DE AFINIDADES

Ferramenta exploratdria que pode mostrar como um grupo de pessoas entende um problema ou fato descon-
hecido. Ela procura organizar dados verbais (idéias, opiniGes, comentarios), sobre importantes problemas
ndo solucionados, por meio de suas afinidades mutuas. E um processo exploratério, onde se procura, usando
a criatividade, desenvolver visdes novas de situacdes antigas. Representacao grafica de grupos de dados
afins, que sdo conjuntos de dados verbais que tém, entre si, alguma relacdo natural que os distinguem dos
demais. Este diagrama é muito usado para reunir grupos de dados dispersos ou organizar grupos confusos de
dados. Identifica a natureza de um problema e permite aclarar um problema confuso através da organizacao
de idéias. E uma das Setes Ferramentas do Planejamento da Qualidade.
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DIAGRAMA DE ARVORE

Ferramenta muito eficaz para se definir os meios que permitem alcangcar um objetivo preestabelecido. Esse
diagrama possibilita desdobrar repetidamente o objetivo até chegar a agdes executdveis. E uma das Sete Fer-
ramentas do Planejamento da Qualidade (ver).

DIAGRAMA DE ARVORE DE ESTRATEGIA

Diagrama composto de um diagrama de arvore e de um quadro de informagdes complementares. Tem por
finalidade estabelecer um plano estratégico 5W2H (ver Método 5W2H) para se alcangar um objetivo. O
diagrama de arvore contém o “WHY” e o “WHAT”, e os 3W2H restantes estdo no quadro de informacgdes
complementares.

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

Mostra a relagdo entre um conjunto de causas (processo) que provoca um ou mais efeitos. E uma forma
organizada de correlacionar o efeito com suas causas, agrupando-as em “familias de causas”, tais como:
Matéria-Prima, Mdaquina, Mdo de Obra, Medida, Método e Meio Ambiente. O Diagrama de Causa e Efeito
proporciona ao gerente melhor entendimento de que ele tem autoridade sobre as causas e responsabilidade
sobre os efeitos (resultados) de um processo. E também conhecido como Diagrama de Ishikawa ou de Es-
pinha de Peixe. E uma das Sete Ferramentas da Qualidade (ver).

DIAGRAMA DE DISPERSAO

Grafico utilizado para a visualizagdo do tipo de relacionamento existente entre duas varidveis. Estas variaveis
podem ser duas causas de um processo, uma causa e um efeito do processo ou dois efeitos do processo. E
uma das Sete Ferramentas do Controle da Qualidade.

DIAGRAMA DE ESPINHA DE PEIXE
Ver Diagrama de Causa e Efeito.

DIAGRAMA DE HERSEY
Diagrama que apresenta graficamente as etapas necessarias as mudangas de comportamento (tempo e di-
ficuldades encontradas para tais mudancas).

DIAGRAMA DE MATRIZ
Consiste no arranjo dos elementos que constituem um evento ou problema de interesse nas linhas e colunas
de uma matriz, de forma que a existéncia ou a forca das relagdes entre os elementos é mostrada por meio
de simbolos, nas interse¢des das linhas e colunas. E utilizado na visualizagdo de um problema como um todo,
deixando claras as dreas nas quais o problema esta concentrado. E umas das Sete Ferramentas do Plane-
jamento da Qualidade.
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DIAGRAMA DE MATRIZ DE PRIORIZAGAO

Matriz especialmente construida para ordenar uma lista de itens. E uma ferramenta para tomada de decis3o,
ja que estabelece a priorizacao, que pode ou ndo ser baseada em critérios com pesos definidos. Ele combina
as técnicas do Diagrama de Arvore e do Diagrama de Matriz e é representado pela Matriz de Priorizac3o. E
uma das Sete Ferramentas do Planejamento da Qualidade.

DIAGRAMA DE PONTOS

Dispde as informacdes de modo que seja possivel a visualizagdo da localizagdao do valor central de um peque-
no conjunto de dados e da dispersdo dos dados em torno deste valor central. E adequado para a descri¢do
de um pequeno conjunto de dados constituindo por, no maximo, cerca de 20 a 30 observagdes. Para grande
conjunto de dados ele ndo permite uma boa visualizacdo, devendo nestes casos usar o histograma (ver) ou
o grafico ramo-e-folha (ver).

DIAGRAMA DE PROCESSO DECISORIO

Ferramenta que faz o mapeamento de todos os caminhos possiveis para se alcangar um objetivo; mostra to-
dos os problemas imaginaveis e as possiveis medidas que devem ser tomadas caso ocorram. Como resultado,
tem-se condigdes de se definir o melhor caminho para se alcangar um resultado desejado. Auxilia na organi-
zacao de eventos em ordem cronoldgica, incorporando informagdes contingenciais para melhorar o plano.

DIAGRAMA DE RELACOES

Apresenta a intricada estrutura das relagdes de causa e efeito de um conjunto de dados numéricos permitin-
do a organiza¢do da tecnologia disponivel sobre o problema analisado. Tem sido utilizado quando: - o prob-
lema é complexo, de modo que a visualizagdo das relagGes de causa e efeito ndo é facil; - a seqiiéncia correta
das a¢des é critica para o alcance do objetivo. E uma das Sete Ferramentas do Planejamento da Qualidade.

DIAGRAMA DE SETAS

Ferramenta para planejar o cronograma mais conveniente a execugao de um trabalho, permitindo também
o0 monitoramento da execuc¢do das tarefas correlacionadas para garantir o término do trabalho no tempo
previsto. E uma combinacdo do PERT (Project Evaluation and Review Technique) e do CPM (Critical Path
Method). E uma ferramenta extremamente importante na fase de planejamento e acompanhamento de
projetos, principalmente quando o cumprimento de prazos é critico. Organiza eventos seguros em ordem
cronoldgica. E uma das Setes Ferramentas do Planejamento da Qualidade.

DICIONARIO DE DADOS

Listagem organizada de todos os elementos de dados que sdo pertinentes ao sistema, com defini¢cdes preci-
sas e rigorosas, de forma que tanto o usudrio como o analista de sistemas tenham uma compreensdao comum
das entradas, das saidas, dos componentes dos depdsitos de dados.

DIRETRIZ
Uma diretriz é composta por uma meta e as medidas prioritarias e suficientes para atingi-la.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
LetraD

DIRETRIZ DA QUALIDADE
Ver Politica da Qualidade.

DIRETRIZ DE CONTROLE

Consta da meta, que é a faixa de valores desejada para o item de controle (nivel de controle) e o método, que
sdo os procedimentos necessdrios para o alcance da meta. O estabelecimento da Diretriz de Controle é um
das ac¢des do Controle de Processo.

DIRETRIZES
Normas gerais de carater permanente, que orientam a tomada de decisdo nos diversos escaldes da organi-
zacao, determinando prioridades e concentragdo de esforgos para empreendimentos de maior importancia.

DISPERSAO
Ver Variabilidade.

DISPOSICAO DE ITEM NAO-CONFORME
Acdo a ser tomada para tratar um item ndo-conforme, a fim de eliminar a ndo-conformidade ou torna-lo
aceitavel.

DISTRIBUICAO
E a forma estatistica de representacdo conjunta dos valores possiveis de um processo de medida e de suas
frequéncias.

DISTRIBUICAO AMOSTRAL
Descreve o padrdo de variacdo dos valores de uma estatistica (ver Estatistica - 2), para diferentes amostras
extraidas da populagao de interesse.

DISTRIBUICAO NORMAL
E um modelo estatistico que fornece uma base tedrica para o estudo do padrdo de ocorréncia dos elementos
de varias populagdes de interesse.

DMAIC

O DMAIC, que é o “modelo para melhorias” utilizado por um grande nimero de empresas que estdo adotan-
do o Programa Seis Sigma nos Estados Unidos, é um ciclo constituido por cinco fases basicas: Define (Definir);
Measure (Medir); Analyze (Analisar); Improve (Melhorar); Control (Controlar). Como outros “modelos para
melhorias”, o DMAIC é baseado no Ciclo PDCA. Portanto, o DMAIC, assim como o Ciclo PDCA, é um método
de solugdo de problemas ao qual é integrado, de forma légica, um conjunto de ferramentas para coleta, pro-
cessamento e disposicdo das informagdes necessdrias para a execugao de cada fase do método.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
LetraD

DOMINIO TECNOLOGICO

Capacidade de estabelecer, operacionalizar, manter e melhorar sistemas, pela especificacao, projeto e pa-
dronizagao de produtos e processos, de modo a assegurar, pelo gerenciamento, os objetivos de qualidade
intrinseca, custo, entrega, moral e seguranga, que garantem, pela analise do préprio sistema, que as metas
pré-estabelecidas sejam atingidas.

DOWNSIZING

Nos anos 80, as grandes empresas cresceram de forma desordenada por meio da diversificagdo para novos
negdcios. Criaram estruturas gigantescas para competir numa era em que a velocidade e a flexibilidade eram
os dois requisitos-chave. Por isso, nos anos 90 foram forgadas a reestruturar-se, um processo designado
downsizing (um termo importado da informatica). Aplicado a gestdo significa a reducdo radical do tamanho
da empresa, geralmente por meio do delayering (reducdo dos niveis hierarquicos) ou da venda de negdcios
nao estratégicos. As empresas ganham flexibilidade e perdem burocracia e ficam mais préximas do mercado
e dos clientes.

DRIVER DE TESTE

Software que permite a ativacdo de determinadas partes do software (mddulos) com o intuito de testalas.
Normalmente, utilizam-se massas de teste previamente definidas e produzem resultados do teste, que po-
dem ser verificados através da documentagao de teste construida pelo analista ou engenheiro de software
responsavel pelos testes.
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EBITDA

O EBITDA é a sigla inglesa de Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization e que em por-
tugués significa, literalmente, Resultados antes de Juros, Impostos, Depreciacdo e Amortizagdo. O EBITDA é
também muitas vezes designado por cash-flow operacional, (embora seja de realgar que difere do cash-flow
operacional apurado com o mapa de cash-flows), e representa o dinheiro gerado pela empresa e disponivel
para: Financiar os investimentos em bens de capital (capex); Financiar as necessidades de Fundo de Maneio;
Efetuar o pagamento de impostos; Cumprir os encargos com a divida; Criar reservas; Remunerar os acioni-
stas através de dividendos. Formula de Calculo: EBITDA = Resultado Operacional (EBIT) + Amortizaces +
Provisdes + Perdas ndo recorrentes que afetem o EBIT - Ganhos ndo recorrentes que afetem o EBIT.

ECOGESTAO

A idéia de uma empresa responsavel perante o ambiente e a sociedade era apenas um sonho dos ecologis-
tas. Hoje, os governos investem em programas de apoio, criam legislacdo mais eficaz e controlam a eficacia
dessas medidas. Em muitos paises ha um sistema de atribuicdo do selo ecolégico aos produtos amigos do
ambiente. Mas a mudanca decisiva teve origem na crescente preocupacgao ecoldgica dos consumidores, cu-
jos hdbitos de compra passaram a premiar as empresas e os produtos respeitadores do ambiente. Também a
maioria das multinacionais estd a apostar nos produtos verdes. Quem ganha somos todos nos.

EDUCAGCAO
Processo de desenvolvimento da capacidade fisica, intelectual e moral do ser humano, visando a sua melhor
integragao individual e social.

EDUCAGAO E TREINAMENTO

Atividades que visam formar a base de sustentacao do TQC e da manutencgao da continuidade do processo de
melhorias. (Ver Educacdo). E a fase conceitual que antecede ao treinamento. (Ver Treinamento no Trabalho,
Autodesenvolvimento, Treinamento em Grupo)

EFEITO ICEBERG

Resultado inicial inevitavel da aplicacdo do Gerenciamento da Qualidade Total: os problemas que se encon-
travam “encobertos” come¢am a vir a tona, dando a impressao de que “as coisas estdao piorando”. O “efeito
iceberg” é, pois, um bom indicador, uma vez que os problemas que se encontravam mascarados e invisiveis
passam a ser identificados e solucionados.

EFICIENCIA

Conjunto de atributos que evidenciam o relacionamento entre o nivel de desempenho do software e a
guantidade de recursos usados, sob condi¢cdes estabelecidas. [NBR 13596] Tem como subcaracteristicas:
comportamento em relagdo ao tempo e comportamento em relagao aos recursos.
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ELEMENTOS DA QUALIDADE
Itens ndo quantificaveis, capazes de avaliar a qualidade do produto [itens intermediarios entre a qualidade
exigida (ver) e a caracteristica da qualidade (ver)].

ELIMINAGAO DO PROBLEMA
Atividade que consiste em eliminar problemas restabelecendo o estado de conformidade e qualidade.

EMEA - ERROR MODES AND EFFECTS ANALYSIS
Analise dos Modos e Efeitos dos Erros - Denominagdao da FMEA (ver) e da FTA (ver) quando usadas na pre-
visdo e bloqueio de erros em processos administrativos.

EMPOWERMENT
Processo de delegacao de poder aos colaboradores, particularmente aqueles que integram a linha de frente.

ENFOQUE NO CLIENTE
Principio segundo o qual as decisdes devem ser feitas com base no efeito que essas decisdes tém nos clientes
de uma organizagao.

ENGENHARIA DA INFORMAGAO
Popularizada por James Martin, € um caminho direcionado a dados para desenvolvimento de sistemas de
informacdo, oposto a visdo de direcionamento a processo de analise estruturada.

ENGENHARIA DA QUALIDADE
Ramo da engenharia que trata dos principios e praticas da qualidade.

ENGENHARIA DO VALOR
Ver Andlise do Valor.

ENSAIO
Procedimento para determinag¢do de uma ou mais caracteristicas de um produto.

ENTIDADE CERTIFICADORA

Orgdo que realiza a certificacdo de conformidade, a partir da existéncia da garantia adequada de que um
produto, processo ou servico, devidamente identificado, estd em conformidade com uma norma ou outro
documento normativo especificado.

ENTREGA

No contexto da Qualidade Total, é a garantia de entrega dos produtos (bens ou servicos) finais ou inter-
mediarios no prazo, local e quantidade acertados. O mesmo que atendimento. E uma das cinco dimensdes
da Qualidade Total (ver).
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EQUIPE DE MELHORIA DA QUALIDADE

Grupo de pessoas que se reune para lidar com um problema especifico. A equipa identifica e analisa proces-
sos de trabalho relevantes, desenvolve solugdes, faz recomendagdes para a sua implementacdo e controla,
na maioria das vezes, a mudancga, revendo os resultados que dai emergem. Estas equipes sdo por vezes
referidas por outros nomes tais como “equipe de acao de processo” ou “equipe de melhoria de processo”.

EQUIPES AUTOGERIDAS

As self management teams (equipes autogeridas) sdo compostas por um pequeno numero de pessoas que
tem a responsabilidade por um processo operacional e os seus resultados. Elas tém os meios para resolver
problemas relativos a execugao do trabalho e gerem a divisdo e o planejamento das tarefas do grupo. Foi um
conceito na moda nos anos 70, mas cujo entusiasmo decresceu na uUltima década, visto que os resultados
da aplicagdo nem sempre foram os desejados. Hoje tem novamente mais adeptos, devido a crescente quali-
ficacdo dos recursos humanos.

ERROR MODES AND EFFECTS ANALYSIS
Ver EMEA.

ESCALA SIGMA

O Programa Seis Sigma utiliza algumas medidas ou métricas para quantificar como os resultados de uma
empresa podem ser classificados, no que diz respeito a variabilidade e geracdo de defeitos ou erros. A es-
cala sigma é uma destas medidas. Na utilizacdo da escala sigma devemos ter cuidado para que seja feita a
identificagcdo correta do niumero total de oportunidades de defeito. Se este nimero for muito grande e ndo
corresponder a realidade, o resultado sera uma falsa posicao elevada na escala sigma.

ESPECIFICACAO
Documento que estabelece os requisitos com os quais o produto ou servi¢o tem de estar conforme.

ESTACAO DE TRABALHO

Célula de colaboradores com poderes para executar completamente uma operagao que resulta num produto
ou servigo. Para tanto, os integrantes da célula devem ser polivalentes, ou seja, capazes, individualmente, de
realizar tarefas diferentes.

ESTATISTICA

1. E a ciéncia que lida com a coleta, o processamento e a disposi¢do de dados (informagdo), atuando como
ferramenta fundamental nos processos de solugao de problemas. Trata da coleta de dados (ver) informa-
tivos e da interpretacdo destes dados, facilitando o estabelecimento de conclusdes confidveis sobre algum
fendmeno que esteja sendo estudado. A estatistica € muito importante em um programa para a melhoria da
qualidade pois, suas técnicas podem ser utilizadas para descrever e interpretar a variabilidade (ver), que é a
causa da fabricacdao de um produto (bem ou servico) defeituoso. 2. Valor calculado a partir de uma amostra
usado para fornecer informacgdes sobre o valor de um parametro populacional de interesse.
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ESTIMAGAO DA CONFIABILIDADE
Procedimento de estimacdo da confiabilidade do software a partir de dados sobre erros ou falhas conhecidas
e outros dados, tais como resultados de teste e nimero de horas de uso.

ESTRATEGIA
Acdo de longo e médio prazos necessdria para se atingir a visdo. Caminho a ser seguido pela empresa para
garantir a sua sobrevivéncia a longo prazo.

ESTRATIFICAGCAO

Processo de classificar os dados em subgrupos baseados em caracteristicas ou categorias. Estratificar é di-
vidir as informacgdes (dados) em grupos (ou estratos), constituindo-se numa ferramenta para a busca das
causas ou origens de um problema. Os dados devem ser agrupados por tempo, local, tipo, sintoma e outros
fatores. A estratificacdo é fundamental para a construgao do Grafico de Pareto (ver), sendo uma das Sete
Ferramentas do Controle da Qualidade.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
Responsabilidades, vinculagdes hierdrquicas e relacionamentos, configurados segundo um modelo, através
do qual uma organizagao executa suas fungoes.

EVIDENCIA OBJETIVA
Informacgdes cuja veracidade pode ser comprovada, com base em fatos obtidos através de observacao,
medicado, ensaio ou outros meios.

EXCELENCIA

Nasceu em 1982 com a publicagdo de In Search of Excellence, de Peters e Waterman. Para os autores, as
empresas excelentes tém oito caracteristicas distintivas: inclinagdo para a a¢do; proximidade do cliente; au-
tonomia individual; apostar nas pessoas; criacdo de valores; manter-se no que se domina; simplicidade for-
mal; e existéncia em simultaneo de rigidez e flexibilidade. Mais importante do que a sele¢do das empresas
excelentes (a maioria deixou de o ser alguns anos depois) e dos seus oito atributos (parte deles deixaram de
ser respeitados por essas mesmas empresas), a obra foi o simbolo da nova forma de encarar a gestao.

EXPECTATIVA
O que o cliente espera do produto ou servigo.
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F. HERZBERG

Propds a teoria da MOTIVACAO, distinguindo dois tipos de fatores motivacionais: os que trazem conforto e os
gue trazem desconforto. Influenciou o lado humano do TQC japonés, juntamente com Maslow e McGregor.
Escreveu os livros “Motivation to Work” e “Work and the Nature of Man”.

F. W. TAYLOR (1856/1915)

Engenheiro norte-americano, promotor da organizac¢do racional do trabalho (ver Taylorismo), notavel sob
o ponto de vista técnico mas discutivel e muito criticado sob o ponto de vista humano. Taylor estabeleceu
os principios da administracdo cientifica. “...ciéncia, em lugar de empirismo; harmonia, em vez de discérdia;
cooperagdo, ndo individualismo; rendimento maximo, em lugar de produc¢do reduzida; desenvolvimento de
cada homem, no sentido de alcan¢ar maior eficiéncia e prosperidade” (Taylor, FW.).

FACILITADOR DO TQC
Pessoa especialmente treinada para atuar como “consultor interno”, fazendo chegar a todas as pessoas de
sua area de influéncia os conhecimentos necessarios para a implantagdo do TQC.

FAILURE MODES AND EFFECTS ANALYSIS
Ver FMEA.

FALHA
Diminuicao total ou parcial da capacidade de desempenho de um componente, equipamento ou sistema,
para atender a uma certa fun¢do durante um periodo de tempo determinado.

FAMILIA NBR ISO 9000

Todas as normas produzidas pelas comissGes de estudo da ABNT/CB-25 (ver). Compreende: - todas as nor-
mas numeradas NBR ISO 9000 a NBR ISO 9004 (ver), incluindo todas as partes da NBR ISO 9000 e NBR ISO
9004; - todas as normas numeradas NBR I1SO 10001 a 10020 (ver), incluindo todas as partes; e a NBR ISO
8402 (ver).

FATORES DA QUALIDADE
Designacdo especial dada aos itens de verificagdo quando estes se referem as causas de um processo que
afetam fortemente a caracteristica da qualidade de um produto ou servigo.

FAULT TREE ANALYSIS
Ver FTA.

FEEDBACK

Comunicacgdo ou informacdo de dados sobre o desempenho relativo a qualidade dirigida a fontes que podem
tomar as medidas apropriadas. E uma entrada, provinda de um cliente ou consumidor, relacionada com o
produto ou servico.
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FERRAMENTAS CLASSICAS DA QUALIDADE
Inclui técnicas usadas para diagnosticar a atividade da empresa, como os fluxogramas, diagramas de Pareto
ou de Ishikawa, histogramas, cartas de controlo e registos e analises de dados.

FERRAMENTAS DA QUALIDADE
Recursos, meios e técnicas empregadas na Qualidade. (ver Técnicas Estatisticas, Sete Ferramentas do Con-
trole da Qualidade e Sete Ferramentas do Planejamento da Qualidade)

FIDELIZAGAO DE CLIENTES

Engloba as técnicas destinadas a conservar e atrair os melhores clientes de modo a aumentar a sua fideli-
zacdo a empresa. Varios estudos ja demonstraram que recrutar novos clientes é trés a cinco vezes mais caro
do que conservar os existentes e encoraja-los a consumir mais. Aumentar a fidelidade exige detectar as
principais causas de insatisfacdo dos consumidores, nomeadamente as razes que os levaram a recusar um
produto ou servico ou a preferir o de um rival. Em seguida, as empresas devem corrigir esses pontos e mel-
horar a qualidade oferecida aos clientes em todas as areas. A meta final é criar uma organizacao totalmente
orientada para o cliente (customer-driven company).

FILOSOFIA DA ORGANIZAGAO
Constituida pelas crencgas, valores, doutrina, principios basicos e idéias da organizac¢do. A filosofia da organi-
zacdo deve ser repassada a todas as pessoas que dela participam e constituir-se em seu ideal.

FLUXOGRAMA

Diagrama que apresenta o fluxo ou seqliéncia normal de um trabalho ou processo, através de uma simbolo-
gia prépria. Maneira grafica de se visualizar as etapas de um processo. E 0 modo mais eficaz e seguro de se
identificar os clientes. As principais vantagens dos fluxogramas sdo as seguintes: permitem uma melhor com-
preensdo do conjunto, de modo que cada integrante da equipe tenha um pleno conhecimento do processo
como um todo e ndo apenas do seu departamento; tornam o processo mais claro para os que nao fazem
parte da equipe; facilitam a fixagao dos limites de cada processo ou tarefa.

FMEA - FAILURE MODES AND EFFECTS ANALYSIS

Analise dos Modos de Falhas e seus Efeitos - Método de andlise de produtos e processos que permite uma
avaliacdo sistematica e padronizada de possiveis falhas, estabelecendo suas conseqiiéncias e orientando
a adogdo de medidas corretivas (preventivas). Fornece pistas para a execucdao de melhorias nos sistemas,
mediante a descoberta de pontos problematicos. O ponto problematico é enfocado a partir da causa, racioci-
nando na direcdo do efeito (falha-problema). Seus objetivos sao: - identificar as falhas criticas em cada com-
ponente, suas causas e conseqliéncias; - hierarquizar as falhas e analisar a confiabilidade do sistema. Ver FTA.

FOLHA DE VERIFICACAO
Qualquer planilha ou formuldrio no qual os itens a serem verificados ja estdao impressos, facilitando a coleta
de dados bem como seu uso posterior. E uma das Sete Ferramentas da Qualidade (ver).
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FOLLOW-UP
Acompanhamento de agao solicitada.

FOOL-PROOFING
Incorporagdo de mecanismos de defesa a tecnologia de um processo, que reduz as probabilidades de erros
humanos por inadverténcia.

FORMA
(Estatistica) - Refere-se a maneira como os dados estdo distribuidos entre o maior e o menor valor de um
conjunto.

FORMULAGAO ESTRATEGICA

E o processo mediante o qual a organiza¢do estabelece sua identidade organizacional, analisa seu ambiente
externo e interno, atual e futuro e elabora estratégias orientadas para o mercado. O processo de Formulagao
Estratégica é focado na busca do melhor caminho a ser seguido para garantir a sobrevivéncia e crescimento
sustentdvel da organiza¢do a longo prazo. O processo proporciona condi¢des favoraveis para o desenvolvi-
mento do pensamento estratégico, permitindo que os envolvidos internalizem os conceitos, metodologias e
ferramentas e possam utiliza-los nas suas organizacdes. A Formulagao Estratégica tem interface direta com o
GPD e Gerenciamento de Projetos.

FORNECEDOR
Qualquer pessoa ou organizagdo que fornega recursos (entradas) a um processo.

FRACAO DEFEITUOSA
Proporc¢do de itens defeituosos (ndo-conformes), ou seja, relacao entre o nimero de itens defeituosos e o
numero total de itens produzidos.

FRANCHISING

Um método popular para uma empresa alargar a sua base de clientes sem necessitar de investir capital e
para um candidato a empresario criar um negdcio sem constituir uma empresa de raiz. Ha dois parceiros en-
volvidos: o franchisador, que desenvolveu o negdcio e lhe deu o nome; e o franchisado, que compra o direito
de operar sob esse nome. Um negdcio torna-se franchising quando o franchisado paga direitos de entrada
e royalties (geralmente uma percentagem fixa do volume de negdcios) pela utilizacdo da marca, produto ou
servico. Em contrapartida, recebe apoio do franchisador e o direito a distribuir o produto ou servico numa
area determinada.
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FTA (FAULT TREE ANALYSIS)

Analise da Arvore de Falhas - Método de andlise de produtos e processos que permite uma avaliacdo sis-
tematica e padronizada de possiveis falhas, estabelecendo suas consequéncias e orientando a adogao de
medidas corretivas (preventivas). Seus objetivos sao: - identificacdo das causas primdrias das falhas; - elabo-
racdo de uma relagdo ldgica entre falhas primarias e falha final do produto; e analise da confiabilidade do
sistema. Na FTA parte-se do efeito e chega-se a causa. (ver FMEA)

FUNCAO
Tendo em vista que a organizagdo é constituida de muitas pessoas, definir a funcdo é definir sobre qual pro-
cesso cada uma é responsavel, qual o seu produto, qual ou quais os seus clientes.

FUNCIONALIDADE

Conjunto de atributos que evidenciam a existéncia de um conjunto de func¢des e suas propriedades especifi-
cadas. As fungdes sao as que satisfazem as necessidades explicitas ou implicitas. Tem como subcaracteristi-
cas: adequacdo, acurdcia, interoperabilidade, conformidade, seguranca de acesso.
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GARANTIA DA QUALIDADE

“Fungdo da empresa que tem como finalidade assegurar que todas as atividades da qualidade estdo sendo
conduzidas da forma requerida (planejada). E um estagio avancado de uma organiza¢do que praticou de ma-
neira correta o controle da qualidade em cada projeto e em cada processo. E conseguida através do geren-
ciamento correto via PDCA” (Campos, V.F.).“Atividade de prover as partes interessadas a evidéncia necessdria
para estabelecer a confianca de que a fungao qualidade estd sendo conduzida adequadamente” (Juran, J.M.).
A Garantia da Qualidade pode apresentar duas abordagens: a) - abordagem defensiva: Ver Controle da Quali-
dade Defensivo; e b) - abordagem ofensiva: Ver Controle da Qualidade Ofensivo.Ver Trés Kahus.

GARANTIR
Proporcionar confianga para si mesmo e para os de- mais.

GARGALO DE ENGENHARIA
Problema que nao se consegue resolver com a extengao da tecnologia préopria da empresa para melhoria da
qualidade.

GENBA
Ver Principio dos Trés Gen.

GENBUTSU
Ver Principio dos Trés Gen.

GENIJITSU
Ver Principio dos Trés Gen.

GERADOR DE GUI

O processo de projeto de interfaces com o usuario é iterativo. Ou seja, um modelo de projeto é criado,
implementado como protdtipo, examinado pelos usudrios e modificado, baseado em seus comentarios. O
jogo de ferramentas (toolkit) de interfaces com usudrio ou sistema de desenvolvimento de interfaces com
o usudrio (User-Interface Development Systems — UIDS), essas ferramentas oferecem mddulos ou objetos
que facilitam a criacdo de janelas, menus, interagdo de dispositivos, mensagens de erro, comandos e muitos
outros elementos de um ambiente interativo. Os sistemas de desenvolvimento de interfaces com o usudrio
(User Interface Development Systems — UIDS) combinam ferramentas CASE individuais para intera¢do hu-
mano/computador com uma biblioteca de componentes de programa que possibilita que o desenvolvedor
construa uma interface humano computador rapidamente. O UIDS oferece componentes de programa que
gerenciam dispositivos de entrada, validam entradas do usuario, manipulam condi¢Ges de erro, processam
“undos”e aborts, oferecem feedback visual, prompts e socorro, atualizam o display, gerenciam dados de apli-
cacdo, manipulam scrolling e editing, isolam a aplicacdo das fun¢des de gerenciamento da tela e suportam
caracteristicas de customizac¢do para o usuario final.
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GERENCIA (ou GERENCIANDO) PELA QUALIDADE TOTAL - GQT
Ver TQC - Total Quality Control.

GERENCIA DE REQUISITOS

Estabelecimento e manutenc¢do de um entendimento/acordo com o cliente sobre os requisitos para o pro-
jeto de software. Este acordo refere-se aos requisitos do sistema alocados para o software. O cliente pode
ser interpretado como o grupo de engenharia do sistema, o grupo de marketing, outra organizagdo interna,
ou um cliente externo. O acordo compreende requisitos técnicos e ndo técnicos. O acordo forma a base para
a estimativa, planejamento, execu¢ao e acompanhamento das atividades do projeto de software através do
ciclo de vida do software.

GERENCIAMENTO DA ROTINA
Gerenciamento (controle) das tarefas do dia-a-dia da organizagao. (ver Gerenciamento da Rotina do Trabalho
do Dia-a-Dia).

GERENCIAMENTO DA ROTINA DO TRABALHO DO DIA-A-DIA- (Kanri)

Acgdes e verificagdes didrias conduzidas para que cada pessoa possa assumir as responsabilidades no cum-
primento das obrigacGes conferidas a cada individuo e a cada organizacdao. Conjunto de atividades voltadas
para alcancar os objetivos atribuidos a cada processo. Estas atividades sao: definicdo de fungdo, macrofluxo-
grama, determinagdo dos itens de controle, montagem (de forma participativa) dos fluxogramas das tarefas
para ajudar a padronizac¢do, definicdo dos métodos para se atingir as metas; defini¢do clara dos problemas
e de como resolvé-los com participagdo de todas as pessoas e, finalmente, educagao e treinamento do pes-
soal. Pode também ser definido como: pratica do controle da qualidade baseada na padronizacdo e consta
de: estabelecer padrdes para a satisfacdo das necessidades das pessoas, manter padrées e melhorar estes
padrdes. Significa também, obedecer a normas, evitar alteragdes ou mudancas. Se este gerenciamento es-
tiver bem montado o produto ou servigo apresentara sempre o mesmo padrao de qualidade. O mesmo que
Gerenciamento Interfuncional (ver). Ver Gerenciamento pelas Diretrizes.

GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO

Atividade abrangente que é aplicada em todo o processo de engenharia de software, podendo ser vista como
uma atividade de garantia da qualidade de software. Uma vez que uma mudanca pode ocorrer a qualquer
tempo, as atividades de SCM sdo desenvolvidas para identificar a mudanca; controlar a mudanca; garantir
gue a mudanca esteja sendo adequadamente implementada; e relatar a mudanga a outras pessoas que pos-
sam ter interesse nela. O gerenciamento de configuragao de software é um conjunto de atividades que foi
desenvolvido para administrar as mudancgas em todo o ciclo de vida do software.

GERENCIAMENTO DE LINHA
O mesmo que Gereciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia. (ver).
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GERENCIAMENTO DE MELHORIAS
Gerenciamento que busca a melhoria dos processos, mediante a alteracdo dos seus padrdes, para niveis
nunca antes atingidos.

GERENCIAMENTO DE PROJETOS (GP)

O Gerenciamento de Projetos (GP) é um ramo da Ciéncia da Administra¢do que trata do planejamento e
controle de projetos. A boa pratica do gerenciamento de projetos produz resultados expressivos para a so-
brevivéncia e progresso das organizagdes.

GERENCIAMENTO DO VALOR
Ver Andlise do Valor.

GERENCIAMENTO FUNCIONAL - (Kanri)
Cuida da manutencgao e melhoria continua das operacdes do dia-a-dia de uma empresa. O mesmo que Ger-
enciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia (ver).

GERENCIAMENTO INTERFUNCIONAL - (Hoshin)

Cuida da solucdo de problemas prioritarios da alta administra¢do através do desdobramento das diretrizes e
seu controle interfuncional (interdepartamentos). Tem como funcdo olhar para o futuro da organizac¢do. E o
gerenciamento estratégico, de responsabilidade da alta administracdo.

GERENCIAMENTO MATRICIAL DE DESPESAS

O Gerenciamento Matricial de Despesas ¢ um método gerencial que tem como objetivo a redugao de cus-
tos, obtida por meio da analise detalhada da situacao atual, identificacdo e utilizacdo de melhores praticas.
Adicionalmente, este método proporciona diversos beneficios qualitativos para a organizacao, entre eles
conhecimento detalhado dos gastos; avaliagdo do desempenho de cada drea; estabelecimento de metas
justas e desafiadoras; melhoria da qualidade da base de dados para a tomada de decisdo; implementac¢do de
mudancgas/melhorias no processo de gestdo dos recursos e elabora¢do do orcamento de custos que assegure
o alcance de uma diretriz anual de redugao de despesas.

GERENCIAMENTO MATRICIAL DE RECEITA (GMR)

O Gerenciamento Matricial de Receita (GMR) é um método gerencial para elaborac¢do e controle do plane-
jamento anual de vendas que busca o aumento da receita operacional liquida e contribui para melhoria do
indicador de rentabilidade da empresa. O GMR é baseado no método PDCA para melhoria continua dos re-
sultados de vendas da organizag¢dao. No Sistema de Gestao do INDG, se enquadra dentro do Gerenciamento
pelas Diretrizes (Hoshin Kanri), alinhando toda a organizacdao comercial (Vendas & Marketing) com metas
claras e especificas desdobradas em todos os niveis a partir de uma meta corporativa.
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GERENCIAMENTO PARTICIPATIVO

No TQC é aquele tipo de gerenciamento que atua de tal maneira a conseguir captar um conjunto de idéias
de todos os elementos do grupo e com elas formar, também em conjunto, um plano gerencial, bem como
comprometer todos os elementos do grupo com os objetivos desse plano gerencial.

GERENCIAMENTO PELA ORGANIZAGAO
0O mesmo que Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a Dia.

GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES

Procedimentos gerenciais necessdrios para garantir que as diretrizes sejam executadas em todos os niveis
e que as metas da alta administracao sejam alcangadas através do desdobramento dos itens de controle de
niveis hierdrquicos mais altos para os mais baixos.

GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES - (Hoshin Kanri)

“E um sistema administrativo praticado por todas as pessoas da empresa, que visa garantir a sobrevivéncia
da mesma a competicdo internacional” (Campos, V.F ). E um sistema voltado para atingir as metas que n3o
podem ser atingidas pelo Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia;para resolver os problemas
cronicos e dificeis da organizagdo e os problemas importantes e desafiantes que aparecem pela necessidade
de sobrevivéncia da organizacdo. E constituido por dois sistemas: O Gerenciamento Funcional (ver) e Ger-
enciamento Interfuncional (ver). A implantacdo do Gerenciamento pelas Diretrizes depende dos seguintes
pré-requisitos: comprometimento da alta Administracao; bom sistema de coleta e analise de dados; elevada
competéncia no MSP Método de Solucdo de Problemas (ver) e sélido Gerenciamento da Rotina do Trabalho
do Dia-a-Dia (ver).

GERENCIANDO PELA QUALIDADE
Ver Controle da Qualidade.

GERENCIAR

No Gerenciamento da Qualidade Total gerenciar signi- fica conduzir simultaneamente duas ac¢des: Rotina e
Melhorias. Segundo McGregor, D. “gerenciar é essencialmente resolver problemas”, e segundo Campos, V. F.
“gerenciar é essencialmente atingir metas. Ndo existe gerenciamento sem metas.”

GERENCIAR PELA QUALIDADE
E gerenciar a organizacdo para satisfazer as pessoas a quem ela atende.

GESTAO A VISTA

Gestdo a base de um sistema que possibilite que os principais itens de controle estejam em facil acesso a
toda a equipe, seja através de graficos, dados, informagdes gerenciais que permitam uma rapida e facil visu-
alizagdo e interpreta¢dao dos mesmos.
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GESTAO AMBIENTAL

Tomando-se por base o modelo normativo NBR ISO 14001, o Sistema de Gestdao Ambiental é definido como
a parte do sistema de gestao da organizag¢ao que inclui estrutura organizacional, atividades de planejamento,
responsabilidades, praticas, procedimentos, processos e recursos para desenvolver, implementar, atingir,
analisar criticamente e manter a sua Politica Ambiental.

GESTAO DA INOVAGAO

E um sistema que direciona a empresa na execucdo das atividades para o desenvolvimento de produtos e
servicos. Serve para desenvolver novos produtos e servicos, remodelar produtos e servicos ja existentes e
redesenhar processos.

GESTAO DA MUDANCA

Aidéia ndo é propriamente nova. O que mudou foi a prépria natureza da mudancga, que de incremental e pas-
sivel de previsdo passou a descontinua, veloz e imprevisivel. Segundo o livro Fast Forward, tema de capa des-
ta edicdo, as trés forcas geradoras da mudanca sao as tecnologias, a desregulamentacao e a globalizacdo. Os
gestores devem preparar-se para a mudanga por meio da resposta a trés perguntas fundamentais: como serd
a organizacdo do futuro? Qual o processo de mudanca ideal? Qual o tipo de competéncias que é necessario?

GESTAO DA QUALIDADE

Parte da funcdo gerencial global que determina e implementa a politica da qualidade. A gestdao da qualidade
inclui: planejamento estratégico, alocacado de recursos e outras atividades sistematicas para a qualidade, tais
como: Planejamento da Qualidade, Manutenc¢ao da Qualidade e Melhoria da Qualidade.

GESTAO DE CONFIGURAGAO

Atividade técnica e gerencial aplicada ao longo de todo o ciclo de vida do software que tem por objetivo ga-
rantir a integridade do produto sendo desenvolvido, mantendo um histérico de todos os itens sob controle.
Basicamente, é composta de quatro tarefas: identificacao da configuracao, controle da configuragao, balango
da configuragao e auditoria da configuracao.

GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL - GQT
O mesmo que TQC - Total Quality Control (ver).

GESTAO POR OBJETIVOS

Criada por Peter Drucker nos anos 50, a gestdo por objetivos (management by objectives - MBO) descreve
um sistema de gestdo em que os trabalhadores e os gestores de topo definem em conjunto qual é o objetivo
final do seu trabalho, como o realizar, de que forma sera avaliado e qual o tempo necessario a concretizagdo.
E uma técnica popular em todo o mundo. Ha, no entanto, trés criticas classicas a sua aplicacdo: os gestores
tendem a definir metas pouco ambiciosas ou irrealistas; os objetivos raramente resultam de um processo
participativo e descentralizado; e ndo promove o trabalho de equipe.
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GESTOR DE ENTIDADE

Responsavel por uma darea, segue a estrutura organizacional da empresa desde o menor nivel hieraquico
(como centro de custos ou vendedor) até o corporativo (presidente). S3o os responsdveis pelo alcance das
metas de cada drea definida.

GESTOR DE PACOTE

Responsavel por um pacote, que é um agrupamento de itens (contas contdbeis ou produtos) com similar-
iedade de lancamentos ou caracteristicas. E desginado ou nomeado pela alta administracdo da organizacio
e precisa ter autoridade suficiente para analisar dados de toda a empresa e negociar com diferentes niveis
hierarquicos dentro da empresa. Nao é uma fungao da estrutura organizacional da organiza¢do. Sdo os re-
ponsdveis pelo alcance das metas corporativas do seu pacote.

GLOBAL SOURCE
Fornecimento Global - Situacdo em que as empresas adquirem recursos de fornecedores que praticam os
precos mais competitivos, a nivel mundial.

GLOBALIZAGAO

As tecnologias de informagdo deram origem a uma verdadeira aldeia global. Para os gestores, o termo sig-
nifica a integracdo mundial das atividades de uma organiza¢do. E uma etapa mais avancada da internac-
ionalizacdo, em que os processos sdo organizadas a escala global, como se o mundo fosse um Unico pais. A
globalizacdo diz respeito a todas as fung¢Ges da empresa, mas muitas vezes é apenas limitada ao marketing.
Nesta drea, Theodore Levitt foi o primeiro guru a alertar para a homogeneidade global das preferéncias dos
consumidores.

GMR
Ver Gerenciamento Matricial de Receita.

GQT - GERENCIA DA QUALIDADE TOTAL OU GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL
O mesmo que TQC-Total Quality Control (ver).

GRAFICO
Termo genérico para designar qualquer representagao pictdrica de dados estatisticos. Exemplos: graficos de
barras, graficos setoriais, grafico sequencial etc.

GRAFICO DE ACOMPANHAMENTO
Ver Grafico Sequencial.
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GRAFICO DE CONTROLE

O mesmo que Carta de Controle - Representagdo grafica de uma caracteristica do processo que registra os
valores estatisticos dessa caracteristica em fun¢do do nimero da amostra ou de outra indicagcdao do tempo
e um ou dois limites de controle. Ele informa se o processo esta ou ndo sob controle estatistico. E Gtil para
monitoramento da variabilidade e para a avalia¢cdo da estabilidade de um processo, sendo também muito
efetivo em diversas etapas dos Ciclos PDCA para manter e para melhorar. Existem dois tipos de graficos de
controle: Grafico de Controle para Varidveis e Grafico de Controle para Atributos. E uma das Sete Ferramen-
tas do Controle da Qualidade.

GRAFICO DE PARETO

Grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, permitindo a priori-
zacao dos problemas. Mostra ainda a curva de percentagens acumuladas. Sua maior utilidade é a de permitir
uma facil visualizacdo e identificacdo das causas ou problemas mais importantes, possibilitando a concen-
tracdo de esforcos sobre os mesmos. E uma das Sete Ferramentas da Qualidade. (ver Principio de Pareto)

GRAFICO DE PARETO PARA CAUSAS

Dispde a informacdo de modo que se torna possivel a identificacdo das principais causas de um problema.
Estas causas fazem parte dos fatores que compdem um processo: equipamentos, insumos, informagdes do
processo ou medidas, condi¢des ambientais, pessoas, métodos ou procedimentos.

GRAFICO DE PARETO PARA EFEITOS

Dispde a informagdo de modo que se torna possivel a identificacdo do principal problema enfrentado por
uma empresa. Pode ser utilizado para descobrir problemas relacionados as cinco dimens&es da Qualidade
Total: qualidade, custo, entrega, moral e seguranca.

GRAFICO DE PROBABILIDADE NORMAL
E uma ferramenta estatistica que processa e dispde as informagdes de forma que seja possivel a verificacdo
da validade da suposi¢cdo de que uma amostra de interesse tenha sido extraida de uma distribuicdao normal.

GRAFICO DE TENDENCIA
Ver Grafico Sequencial.

GRAFICO EM SETORES

Consta de um circulo dividido em setores com areas proporcionais aos dados. S3o Uteis para representar
dados de modo que possam ser visualizados facilmente em suas diversas propor¢des. Os graficos em setores
sao utilizados da mesma forma que o Grafico de Pareto (ver).
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GRAFICO RAMO-E-FOLHA

Dispde as informagbes de modo que seja possivel a visualizagdo da forma da distribuicdo de um grande con-
junto de dados e também a percepgao da localizagdo do valor central e da dispersdo dos dados em torno
deste valor central. Ver também Diagrama de Pontos. Na construcdo de um grafico ramo-e-folha ndo ocorre
perda de informacgdo sobre as observag¢des individuais do conjunto de dados, o que ocorre no histograma.

GRAFICO SEQUENCIAL

Grafico que mostra, no tempo, o comportamento de um item de controle (variavel). No eixo vertical sdo
langados os valores medidos da varidvel em estudo, registrando-se na horizontal o respectivo nimero de
ordem (ordem cronoldgica). E Gtil na determinacdo da capacidade de um processo. E também chamado de
Grafico de Acompanhamento e de Gréfico de Tendéncia. O grafico seqliencial € uma das Sete Ferramentas
do Controle da Qualidade (ver).

GRAU
Indicador de categoria ou classe, relacionado a propriedades ou caracteristicas que tratam de diferentes
conjuntos de necessidades para produtos ou servigcos destinados ao mesmo uso funcional.

GRAU DE DEMONSTRAGAO
Extensdo em que a evidéncia é gerada com o objetivo de prover a confianga de que os requisitos especifica-
dos sdo atendidos.

GRUPO DA QUALIDADE
Grupo de colaboradores que desenvolvem um Projeto da Qualidade, coordenados ou supervisionados por
um gerente. O grupo é dissolvido quando o Projeto da Qualidade estiver completado.

GRUPO DE APOIO LOGISTICO - GAL

Grupo de colaboradores que assessoram o GSQP e os comités de Qualidade das Diretorias, na formulagao de
diretrizes, elaboragao de relatdrios e no desenvolvimento de a¢des facilitadoras para a criagao e implantagao
de Equipes de Qualidade e no assessoramento e acompanhamento das a¢des provenientes dos Planos de
Acao da Qualidade.

GRUPO SUPERVISOR DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Grupo composto de um representante, no nivel de Superintendente, de cada area da Administracdo Supe-
rior da Empresa, para garantir a interconexidade das a¢des da qualidade. Seu papel basicamente é: Ajudar a
consolidagdo, no corpo social da Empresa, dos principios norteadores da “Politica da Gestdao com Qualidade
Total”; Consolidar trimestralmente, a partir de sua supervisdao dos comités, um Relatdrio Gerencial da Quali-
dade e Produtividade da Companhia; Autorizar a implantac¢ao de novas Equipes de Qualidade.
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GUIA ABNT ISO/IEC GUIA 2
Termos gerais e suas defini¢es relativas a normalizacdo e atividades correlatas.

GUIA ABNT ISSO/IEC GUIA 25
Requisitos gerais para a capacitacdao de laboratérios de calibragdo e de ensaios.
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HABILIDADE

E a capacidade de utilizar o conhecimento para agregar valor aos produtos que atendem as necessidades das
pessoas. O conhecimento é transferido ao produto através da habilidade, numa combinagao das atividades
gerenciais e técnicas.

HARDWARE
Equipamentos e materiais. Um dos trés elementos basicos que compdem as organiza¢des humanas (hard-
ware, software e humanware).

HISTOGRAMA
Grafico de barras que representa a distribuicdo de freqiiéncia de uma populac¢do. E uma das Sete Ferramen-
tas do Controle da Qualidade.

HORIZONTAL ORGANIZATION

Uma organizacdo horizontal (horizontal organization) ou achatada (flat organization) é a que minimiza o
numero de niveis hierdrquicos de modo a estar mais perto dos clientes e em que os trabalhadores estdo
também mais préximos dos niveis de decisdo. E um conceito que propde acabar com a pirdmide hierarquica
das organizagdes tradicionais. A sua vantagem principal é tornar os circuitos de decisdo mais curtos, logo
mais rapidos. Os empregados, sentindo-se menos vigiados, revelam maior empenhamento e criatividade.
Este tipo de organizagao favorece a criacdo de estruturas matriciais, mais leves e flexiveis, em que existe uma
maior descentralizacao das responsabilidades.

HOSHIN
Ver Gerenciamento Interfuncional.

HOSHIN KANRI
Ver Gerenciamento pelas Diretrizes.

HUMANWARE
Os recursos humanos de uma organizacao. Um dos trés elementos bdsicos que compdem as organizagdes
humanas (hardware, software e humanware).
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IMPLANTACAO

A implantacgdo é a disponibilizacdo do processo ou rotina de trabalho para o usuario final. Pode se dar de trés
formas: - Substitutiva Essa modalidade visa desativar o processo antigo substituindo-o completamente pelo
processo novo. E muito pratica mas deve ser utilizada com extrema cautela. Deve ser aplicada em conjunto
com manuais e/ou treinamentos. - Paralela Parcial Aqui realizamos a execucdo de uma unidade especifica
do processo paralelamente com a execugdo completa do processo antigo. - Paralela Total Aqui executamos o
processo novo completamente e em paralelo com a execugdo completa do processo antigo.

IMPLANTAGAO DA GQT (Gestdo pela Qualidade Total)

A Gestdo da Qualidade Total (GQT) é uma abordagem sistematica de melhoria continua da produtividade,
na qual todos os colaboradores da organizagao aplicam métodos administrativos na melhoria permanente
da qualidade de todos os seus produtos e servicos. Somente integrando métodos e pessoas, torna-se pos-
sivel prestar um servico que atenda com qualidade as necessidades dos clientes. Este objetivo basico da GQT
direciona a organizacdo para desenvolver novos processos, visando a produtividade, a competitividade e,
sobretudo, a sua sobrevivéncia. A implanta¢do da GQT inicia-se com o programas que visam preparar a em-
presa para a Qualidade Total, a partir da sincronia dos elementos da produgdo: homem, materiais, maquinas
e ambiente.

IMPLANTADORES DE EQUIPES DA QUALIDADE

Responsaveis pela reunido de implantacdo de cada Equipe de Qualidade, na qual informara e debatera, com
os componentes da Equipe, o Sistema de Qualidade Total, o objetivo da Equipe de Qualidade e as orientagdes
para a continuidade dos trabalhos da Equipe.

IMPLEMENTAGAO

O processo de implementacdo tem como objetivo Unico colocar o novo processo em funcionamento e em
uso. O que confunde muita gente é que uma das partes do processo de implementacao, é a implantacao.
Para se implementar com sucesso um novo processo, precisamos implanta-lo e depois criar cultura do uso
desse novo processo. Ndo adianta nada termos trabalhado dias a fio em um projeto para que depois nin-
guém o use. E necessario convencer os usuarios que é melhor para eles usar 0 Novo processo.

INDG

Ver Instituto de Desenvolvimento Gerencial.

INDICE DE CAPACIDADE DO PROCESSO
Ver Capacidade do Processo.

INFORMAGCAO

Acréscimo de conhecimento obtido através de elementos ou dados convenientemente selecionados e or-
ganizados. E, assim, a representacdo simbdlica de uma idéia ou fato capaz de afetar o nivel de conhecimento
de alguém.
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INOVACAO
Ver Melhoramento.

INSPECAO

Atividade que inclui: medir, examinar, ensaiar e verificar uma ou mais caracteristicas de um produto ou
servico, e compara-las com os requisitos especificados para determinar sua conformidade. E uma estratégia
limitada, pois identifica itens ndo-conformes apds estes terem sido produzidos, e os separa dos itens con-
formes.

INSPECAO FORMAL

Técnica de revisao sistematica do software ou de alguns de seus componentes, executada, sistematicamente,
ao final de cada fase do projeto, com o objetivo Unico de encontrar erros. A inspecao formal é executada por
uma equipe na qual cada membro tem papel preestabelecido. O projetista participa mas ndo coordena a
reunido. Todo o material gerado é lido, os erros anotados e uma estatistica dos erros encontrados é mantida,
para fins de posterior estudo da eficacia do procedimento.

INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO GERENCIAL - INDG
O Instituto de Desenvolvimento Gerencial - INDG é uma instituicdo que aplica o que existe de melhor no
mundo em métodos e técnicas gerenciais.

INSUMO
Combinacao dos fatores que entram na produ¢do de determinada quantidade de bens ou servigos: maté-
riaprima, horas trabalhadas, energia consumida, taxa de amortizagao, etc.

INTERCAMBIALIDADE
Capacidade de uma entidade ser usada no lugar de outra, sem modificacdo, para atender os mesmos req-
uisitos.

INTERFACE

Pontos ou areas onde existe uma relagao entre: Partes de estruturas, sistemas ou componentes; Atribuicdes
ou responsabilidades de pessoas, grupos ou organiza¢des; Programas, procedimentos ou atividades, e onde
se exige compatibilidade fisica e/ou funcional.

INTERFACE HUMANO COMPUTADOR

Mecanismo por meio do qual se estabelece um didlogo entre o programa e o ser humano. Se os fatores
humanos tiverem sido levados em conta, o didlogo serd harmonioso e um ritmo serd estabelecido entre
0 usuario e o programa. Se os fatores humanos tiverem sido ignorados, o sistema quase sempre serd visto
como “nao-amigavel”.
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ISHIKAWA, K.
Pioneiro nas atividades de TQC no Japao. Em 1943 ele desenvolveu o Diagrama de Causa e Efeito, conhecido
também como Diagrama de Ishikawa ou de Espinha de Peixe. Professor da Universidade de Téquio, Ishikawa

publicou dentre outros, os seguintes livros: “What is Total Quality Control? The Japanese Way”, “Quality Con-
trol Circles At Work”, “Guide to Quality Control”, “Introduction to Quality Control”. Ishikawa morreu em 1989.

ISO

International Organization for Standardization (Organizagdo Internacional de Normaliza¢do) O ISO/TC 176
(Technical Committee) € um Comité Técnico, organizado dentro da ISO, que se encarrega do Sistema de
Qualidade.

I1SO 14000

Designacao do conjunto de normas internacionais sobre gestao e auditoria ambiental. As normas equiva-
lentes da ABNT - Associacdo Brasileira de Normas Técnicas sdo as NBR I1SO 14000 (ver). A série 14000 sobre
Sistema de Gestdao Ambiental (SGA) da ISO fornece as organiza¢gdes uma metodologia para iniciar, aperfeigoar
ou manter um SGA de forma eficaz. Tal metodologia é essencial para habilitar uma organiza¢do a antecipar
e atender as espectativas crescentes em relagdo ao seu desmpenho ambiental e para garantir o continuo
atendimento a requisitos nacionais e internacionais.

1SO 9000
Designacdo do conjunto de cinco normas internacionais sobre Geréncia da Qualidade e Garantia da Quali-
dade. As normas equivalentes da ABN - Associacdo Brasileira de Normas Técnicas sdao as NBR 1SO 9000. (ver)

1ISO 9241

Ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs). Norma que define requisitos
ergonOmicos para o trabalho de escritério com computadores (VDT — Visual Display Terminals), objetivando
promover a saude e a seguranga de usudrios de computadores e garantir que eles possam operar esses eqg-
uipamentos com eficiéncia e conforto.

ISO/IEC 12119

Information technology - Software packages - Quality requeriments and testing. Norma que estabelece os
requisitos da qualidade e testes em pacotes de software. Seu escopo refere-se a pacotes de software, na
forma oferecida no mercado, e ndo aos processos de desenvolvimento e fornecimento de software. A norma
brasileira correspondente é a NBR ISO/IEC 12119.

ISO/IEC 12207
Information technology — Software life cycle process.
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ISO/IEC 14598

Information technology — Software product evaluation. Familia de normas que tratam do processo de aval-
iacdo de um produto de software e complementam o modelo apresentado na norma ISO/IEC 9126, hoje na
forma de drafts.

ISO/IEC 15504

Information technology — Software process assessment. Futura norma internacional para avaliagdo de pro-
cessos de software, em desenvolvimento pelo projeto SPICE (Software Process Improvement and Capability
dEtermination), o que a torna conhecida também como Modelo SPICE. Atualmente estd publicada como um
relatério técnico (ISO/IEC TR 15504) da ISO/IEC com previsdo de ser publicada como norma em 2002. Define
um modelo de referéncia com processos e niveis de capacidade, orientagdes sobre como utiliza-lo para mel-
horia continua ou determinac¢do da capacidade, e um modelo exemplo compativel .

ISSO/IEC 9126

Information technology - Software quality caracteristics and metrics. Norma que define as caracteristicas da
qualidade de software, para fins de sua avaliacdo. Sera complementada com outras normas que definirdao
guias para avaliacdo do software, hoje na forma de drafts. A norma brasileira correspondente é a NBR 13596.

ITEM DE CONTROLE

indice numérico estabelecido sobre os efeitos de cada processo para medir a sua qualidade total. Os resulta-
dos de um item de controle podem ser acompanhados pelos itens de verificacdo (ver). Os itens de controle
visam medir a qualidade total e os resultados de um processo, permitindo que este processo seja gerenciado,
atuando na causa dos desvios. “Quem nado tem itens de controle ndo gerencia” (Ishikawa, K.). Conjunto de
caracteristicas mensuraveis de um produto cuja verificacao devera garantir a satisfacdo do cliente em relagao
ao mesmo. S3o pois as medidas que permitem controlar a qualidade do produto ou servico em questao.

ITEM DE VERIFICACAO
indice numérico (medida) estabelecido sobre as causas que afetam determinado item de controle. E também
chamado de “item de controle das causas”.

ITEM NAO-CONFORME
ltem que n3o estd de acordo com as especificacdes ou com os padrdes de inspec¢do. As vezes é chamado
simplesmente de item defeituoso.

ITENS EXIGIDOS
Sao as verdadeiras necessidades dos clientes, descobertas a partir dos dados originais obtidos em pesquisas
de mercado.
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J.M. JURAN

Especialista em administracao da Qualidade. Uma de suas maiores contribuicdes foi a €nfase no crescimento
do ser humano e no trabalho apoiado na motivagdo. Juran ressaltou ainda a grande diferenga entre cri-
ar (Melhorias) e prevenir mudancas (Rotina). A chamada “Trilogia Juran” engloba os processos gerenciais:
Planejamento da Qualidade, Controle da Qualidade e Melhoramento da Qualidade. O Prof. Juran é autor de
diversos trabalhos e livros, dentre os quais “Juran’s Quality Control Handbook”, “Quality Planning and Analy-
sis”, “Juran on Leadership for Quality: an Executive Handbook”.

JAD - JOINT APPLICATION DESIGN

Conjunto de sessdes intensivas e mediadas entre usuarios e analistas de um sistema, com o objetivo de
explicitar os seus requisitos. A técnica, desenvolvida nos anos setenta pela IBM do Canad3, voltou a ficar
em voga com o uso do RAD - Rapid Application Development, metodologia que combina o JAD (para definir
rapidamente a especificacdo do sistema) com o uso de ferramentas CASE e de metodologias de prototipacao,
para chegar a um produto final em menor tempo.

T
Ver Just-in-time

JOT
Ver Just-on-time

JUSE
Union of Japanese Scientists and Engineers (Unido dos Cientistas e Engenheiros Japoneses). Criada em 1946
por engenheiros e pesquisadores. O TQC foi montado pelo seu Grupo de Pesquisa do Controle da Qualidade.

JUST-IN-TIME

Expressdo utilizada no ocidente para traduzir uma filosofia e as técnicas de apoio a producgdo criadas e aper-
feicoadas pela Toyota (Sistema Toyota de Producdo). Este sistema de producdo requer que as pecas sejam for-
necidas ao processo seguinte somente na medida do necessdrio, com pequeno armazenamento prévio. Re-
quer ainda que apresentem qualidade para evitar desperdicios. A grande vantagem do sistema “Just-intime”
(entrega em cima da hora) é a disciplina na qual ele se apoia: os processos sob controle, ou seja, qualidade,
guantidade e regularidade previsiveis. O sistema just-in-time é o resultado natural do controle estatistico da
qualidade, que, por sua vez, significa controle estatistico da velocidade da producgdo. (ver Just-on-time)

JUST-ON-TIME
Sistema que elimina o armazenamento prévio. No Just-on-time temos o abastecimento unitario (lote uni-
tario) no exato momento de sua necessidade. (ver Just-in-time)
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KAIKAKU
Palavra japonesa que se refere a obtencdao de melhoria desenvolvendo um novo processo, via inovacao.

KAIRYO

Palavra japonesa que se refere as melhorias conseguidas nas empresas através de investimentos significa-
tivos em equipamentos, procedimentos, pesquisa e desenvolvimento. Tais melhorias requerem um plano de
prioridades da alta administracdo, face aos custos envolvidos. (Ver Kaizen)

KAIZEN

Palavra japonesa que se refere a pratica do melhoramento (melhoria) continuo através de pequenas mudan-
¢as, em processos existentes, utilizando-se de métodos, técnicas e da criatividade das pessoas no seu préprio
setor de trabalho, em quaisquer niveis hierarquicos, sem maiores investimentos. O melhoramento continuo
compreende a conjugac¢ao dos Ciclos PDCA para Manter e para Melhorar. Palavra muito usada, inclusive com
o sentido de melhoria de qualidade de vida. Tornou-se famosa por causa do livro de Imai, M. - Kaizen: The
Key of Japan’s Competitive Success. (Ver Kairyo)

KAKUHO
Ver Trés KAKU’S.

KAKUNI
Ver Trés KAKU’S.

KAKU’S
Ver Trés KAKU’S.

KAKUYAKU
Ver Trés KAKU’S.

KANBAN
Ficha que acompanha o material no sistema Just-in-time (ver).

KANRI
Ver Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia.

KKD
Ver Pratica KKD.
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LEAN PRODUTION

Engloba o conjunto de técnicas desenvolvidas nos anos 70 por fabricantes japoneses, como a Toyota e a
Matsushita, para reduzir os custos de produg¢ao e aumentar a competitividade. Foi popularizado por meio do
estudo sobre a industria automével do MIT, designado "The Machine that Change the World’, que investigou
as causas associadas a superiodade dos niponicos nos dominios da produtividade, flexibilidade, rapidez e
qualidade. O conceito de lean prodution é baseado em quatro principios: trabalho de equipe; comunicagao;
uso eficiente de recursos e eliminacdo de desperdicios; e melhoria continua (a que os japoneses chamam
kaisen).

LEARNING ORGANIZATION

Criado por Chris Argyris, professor em Harvard, designa por learning organizations (organizacdo em con-
stante aprendizagem) as empresas que aprendem a medida que os seus trabalhadores vdo ganhando novos
conhecimentos. O conceito é baseado na idéia de Argyris, chamada double-loop learning (quando os erros
sao corrigidos por meio da alteracdo das normas empresariais que o causaram). Em 1990, Peter Senge, pro-
fessor do MIT, popularizou o conceito por meio do best-seller The Fifht Discipline - The Art and Pratice of a
Learning Organization.

LIDERANCA

Existem caracteristicas basicas para que um individuo possa tornar-se um lider, tais como visdo, integridade
(conhecimentos, autoconfianga e maturidade) e vontade de assumir riscos. Os lideres sao, em regra, pessoas
muito persistentes, com grande carisma e motivadas pelo seu instinto. Segundo Warren Bennis, ‘'um bom
gestor faz as coisas bem, enquanto um bom lider faz as coisas certas’. Enquanto para o britanico John Adair
as capacidades de lideranga podem ser adquiridas por meio do treino, para o norte-americano John Kotter,
elas sdo inatas, embora todas as pessoas devam ser encorajadas a ser lideres.

LIMITE DE CONTROLE

(Estatistica) - Linha em carta de controle calculada estatisticamente, usada como base para fixar limite e jul-
gar o significado da variacdo de um resultado ou item de controle. Variacao além da linha é evidéncia de que
causas especiais estdo afetando o processo. Os limites de controle nos permitem avaliar se o processo esta
ou ndo sob controle estatistico (ver). Limite de Controle nao deve ser confundido com Limite de Especificagao
(ver).

LIMITE DE ESPECIFICAGAO

Limite maximo e minimo, no caso de especificacdo bilateral, ou apenas maximo ou minimo, no caso de es-
pecificacdo unilateral fixados pelo cliente e/ou pelo fabricante, dentro dos quais o item de controle (carac-
teristica da qualidade) deve ocorrer para o pleno atendimento da qualidade. Os limites de especificagcdo nos
permitem avaliar se o processo produz ou nao itens defeituosos.

LISTA DE VERIFICAGAO
Documento que relaciona quesitos a serem verificados.
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LOCACAO
(Estatistica) - A medida de locac¢do refere-se ao ponto em torno do qual os dados estdo distribuidos. E uma
medida de posi¢cdo. Exemplo: a Média (ver).

LOGISTICA
Provisdo dos recursos necessarios a execuc¢do de qualquer atividade.

LOTE
Quantidade definida de itens de um s6 tipo e de mesmas caracteristicas, proveniente de uma Unica origem.
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MANTER SOB CONTROLE
E saber localizar o problema, analisar o processo, padronizar e estabelecer itens de controle de tal forma que
o problema ndo mais volte a se repetir.

MANUAL DA QUALIDADE
Documento enunciado a politica da qualidade, o sistema da qualidade e as praticas da qualidade de uma
organizagao.

MANUTENIBILIDADE
Conjunto de atributos que evidenciam o esfor¢o necessario para fazer modificagdes especificadas no soft-
ware. Tem como subcaracteristicas: analisabilidade, modificabilidade, estabilidade e testabilidade.

MAO-DE-OBRA
Designa usualmente o trabalho manual dos operadores. Num enfoque mais abrangente, refere-se a totali-
dade dos recursos humanos de qualquer organizagdo, em todos os niveis hierarquicos.

MARKET-IN
Orientacdo pelas necessidades dos clientes. Corresponde ao Controle da Qualidade Ofensivo (ver).

MARKETING-MIX

Representa o conjunto de varidveis controldveis pela empresa para influenciar as respostas dos consumi-
dores. Nos anos 60, Jerome McCarthy divulgou o conceito, dividindo-o em "4 pés’: produto (product), preco
(price), promogao (promotion) e ponto de venda (point of sale). A variavel promocgao inclui publicidade, pro-
mogao de vendas, publicity (comunica¢do noticiosa), relagdes publicas, sponsoring (patrocinio), marketing
direto (direct-mail e telemarketing). A variavel ponto de venda requer a andlise de fatores como estrutura de
canais de distribuicdo, tipo de distribuicdo, merchandising (acdes de marketing no ponto de venda), logistica
de distribuicao e de stocks e gestao da forca de vendas.

MARKET-SHARE
Expressdo que designa a “fatia do mercado” atingida pela organizagao.

MATRIZ 5W2H
Ver método 5W2H.
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MATRIZ BCG

De autoria da consultora Boston Consulting Group é um instrumento analitico de apoio a tomada de decisdes
estratégicas, caso das relativas ao portfélio (carteira) de negdcios ou produtos. O modelo BCG é um dos pio-
neiros e sem duvida o mais popular devido a sua simplicidade. Para o aplicar serd necessario construir uma
matriz, cujo eixo horizontal é representado pela varidvel quota de mercado relativa (alta a esquerda e baixa
a direita) e no eixo vertical esta a taxa de crescimento do mercado (elevada em cima e reduzida em baixo). A
matriz da origem a quatro quadrantes: interrogacdes (question-marks); estrelas (stars); vacas leiteiras (cash-
cows); e caes (dogs).

MATRIZ DA QUALIDADE

E a sistematizacdo das qualidades verdadeiras (exigidas pelo cliente) considerando principalmente as fungdes
e expressa a relagao existente entre essas fun¢des e as caracteristicas da qualidade, que sdo caracteristicas
substitutivas. Matriz que tem a finalidade de executar o projeto da qualidade, sistematizando as qualidades
verdadeiras exigidas pelos clientes, por meio de expressdes linglisticas, mostrando a correlagao entre essas
expressdes e as caracteristicas da qualidade, e convertendo as qualidades exigidas pelos clientes em caracte-
risticas substituitivas. (Ver QFD)

MATRIZ DE ITENS DE CONTROLE
Ferramenta auxiliar na organizagao dos itens de controle e sua descrigdo completa. Para tal matriz utiliza- se
o método 5W2H.

Mc. GREGOR, D.

Um dos fundadores do Departamento de Relagbes Industriais do MIT. Afirmou que as pessoas exercerao
auto-direcdo e auto-controle na busca de objetivos organizacionais, na medida em que elas estejam com-
promissadas com aqueles objetivos. Afirmou ainda que: “gerenciar é essencialmente resolver problemas...”.
Autor de inumeros trabalhos e dos livros “The Human Side of Enterprise” e “Leadership and Motivation”.
Juntamente com Maslow e Herzeberg, influenciou o lado humano do TQC japonés.

MEDIA

(Estatistica) - E o numero obtido somando-se os valores medidos e dividindo-se a soma obtida pelo nimero
de medigdes. E usada como sintese, valor representativo do conjunto de dados. E particularmente util em dis-
tribuicdes simétricas. E a regido da distribuicdo de freqliéncias onde se concentra a maioria das observacées.

MEDICAO
Acdo de aplicar uma métrica de qualidade de software a um produto de software especifico.

MEDICAO DE LINHAS DE CODIGO - LOC
E a métrica de cddigo mais basica. A defini¢io mais comum de LOC estabelece que qualquer linha do pro-
grama que ndo seja comentdrio ou linha em branco, independente do nimero de sentencas (légicas ou op-
eracoes) estdo presentes naquela linha.
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MEDIDA DE LOCACAO

(Estatistica) - Identifica o valor representativo em torno do qual os dados de um conjunto tendem a se agru-
par com maior ou menor freqiiéncia. Obtido um conjunto de valores medidos (de um item de controle, por
exemplo) essa medida pode ser feita pela média (ver).

MEDIDA DE VARIABILIDADE
Ver Variabilidade.

MELHORAMENTO
Criacdo organizada de mudancas benéficas, o mesmo que inovagao.

MELHORAMENTO CONTINUO
Ver Kaizen.

MELHORIA

Mudanca organizada, movimento para se obter niveis de desempenho nunca antes alcanc¢ados, criar novos
produtos, novos processos e mercados, reduzir custos, aumentar a producdo, qualidade e lucro. Melhorar é
solucionar problemas.

MELHORIA CONTINUA
Ver Kaizen.

MELHORIA DA QUALIDADE
Agdes implementadas em toda a organizac¢do a fim de aumentar a eficacia e a eficiéncia das atividades e dos
processos para proporcionar beneficios adicionais tanto a organiza¢do quanto aos clientes.

MELHORIA DE PROCESSOS DE SOFTWARE

Uma abordagem (SPI) para melhoria das organiza¢des que desenvolvem e mantém software. E baseada na
melhoria da capacidade de processos fundamentais para organiza¢des de software. Utiliza como referéncia
um modelo de processo, como por exemplo, o CMM e a ISO/IEC 15504-SPICE.

META

Resultado a ser atingido no futuro. A meta é constituida de trés partes: objetivo a ser atingido, valor e prazo.
Exemplo: Reduzir o desperdicio de papel em 34% até final do primeiro semestre: objetivo: reduzir o desper-
dicio; valor: 34%; prazo: até o final do primeiro semestre. As metas vém do mercado (clientes internos ou
externos) e atingi-las é a esséncia do trabalho dos gerentes.

META BOA
E aquela que surge do plano estratégico, sendo baseada nas exigéncias do mercado e na necessidade de
sobrevivéncia da empresa. Ver Meta Ruim.
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META DA QUALIDADE
Alvo da qualidade que se tem como objetivo. As metas da qualidade sdao aplicdveis a bens, servicos, proces-
sos, fun¢Oes organizagdes e a unidades dentro de uma organizagao.

META RUIM
E aquela proveniente das anomalias cronicas. Uma anomalia crénica prioritaria identificada a partir do SDCA
gera uma meta ruim, que devera ser atingida por meio do giro do Ciclo PDCA para Melhorar. Ver Meta Boa.

METAS PADRAO
Ver Metas para Manter.

METAS PARA MANTER

Consta de uma faixa aceitavel de valores para o item de controle considerado, representando especificagdes
de produto provenientes dos clientes internos e externos da empresa. As metas para manter sao também
denominadas metas padrdo. O plano que permite o alcance da meta padrdo é o Procedimento Operacional
Padrao - POP (Standard) e o ciclo PDCA empregado para o alcance das metas para manter é denominado
Ciclo SDCA para Manter (ver).

METAS PARA MELHORAR

Surgem do fato de que o mercado (clientes) sempre deseja um produto cada vez melhor, a um custo cada
vez mais baixo e com uma entrega cada vez mais precisa. S3o metas que devem ser atingidas e para que isso
seja possivel serd necessario modificar a forma atual de trabalhar usando o Ciclo PDCA para Melhorar (ver).

METODO
Seqliéncia logica de procedimentos ou operagdes para se realizar determinada tarefa ou atingir determinado
objetivo.

METODO 5W2H

Tipo de Check-list utilizado para garantir que a operacao seja conduzida sem nenhuma duvida por parte da
chefias e subordinados. Os 5W correspondem as seguintes palavras do inglés: What (o que); Who (quem);
Where (onde) When (quando) e finalmente Why (por que). Os 2H correspondem a How (como), ou seja,
método a ser utilizado para conduzir a opera¢ao e How Much (Quanto custa).

METODO DAS BANDEIRAS
Designacao dada para Anadlise de Pareto (ver).

METODO DE SOLUCAO DE PROBLEMAS - MSP
Ver PDCA - Método de Solugao de Problemas e Ciclo PDCA para Melhorar.
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METODO DOS “POR QUE”
Abordagem desenvolvida pela Toyota: uma pessoa comeg¢a com um grande problema e pergunta pelo menos
cinco vezes “por que?”. O resultado final é a causa fundamental do problema.

METODO PDCA
Ver Ciclo PDCA.

METODO TAGUCHI
Conjunto de técnicas estatisticas desenvolvidas por Genichi Taguchi (consultor japonés), para otimizar o pro-
jeto e a producdo. Estas técnicas sdo usadas na elaboracdo de Projetos Robustos (ver).

METRICA DE QUALIDADE DE SOFTWARE
Método e uma escala quantitativa que podem ser usados para determinar o valor que uma particularidade
(feature) recebe em um produto de software especifico.

METRICAS DE COMPLEXIDADE

Grandezas coletadas através do exame da especificagcdo do cddigo de um sistema, programa com rotina e que
refletem o seu tamanho e a sua complexidade légica. Diversos modelos existem para relacionar métricas de
complexidade com tempo ou esfor¢co de desenvolvimento e com o nimero de erros embutidos no produto.

MINITAB

Software estatistico que fornece o mais complexo conjunto de ferramentas de controle de processos para
identificacdo de problemas, analise especifica de dados e decisdes baseadas em informacgao. No Brasil, a FDG
é sua representante. Todo tipo de empresa ou instituicdo educacional pode fazer uso do MINITAB, devido a
sua interface de facil uso e completa funcionalidade. O MINITAB fornece uma estrutura légica para projetar
e analisar experimentos, resultando em maxima melhoria da qualidade e confiabilidade.

MISSAO
Compromisso e dever da empresa para com a sociedade. Razdo da existéncia da empresa.

MISSAO JAPAO

Missao Executiva da FDG ao Japao que apresenta os resultados obtidos com a metodologia dos Programas
de Gerenciamento e Desenvolvimento de Recursos Humanos: Gerenciamento da Rotina do Trabalho Diario,
Padronizagao, Garantia da Qualidade, ISO 9000, Gerenciamento pelas Diretrizes e do Plano de Agao, QFD,
Educacgdo e Treinamento, Circulos de Controle da Qualidade. A Missdao oferece a oportunidade de realizar
discussdes de temas especificos com especialistas, bem como promover discussGes entre os participantes da
Missdo sobre as situagdes particulares da implantacdo da estratégia em suas empresas.
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MODELO CONCEITUAL

Utilizado no QFD (ver), é um conjunto de tabelas e matrizes sequenciadas de forma a permitir a visibilidade
das relagdes existentes entre os componentes, mecanismos, processos, matérias primas, etc. com a Quali-
dade Projetada para o produto. Pode ser definido como o “caminho” que o desenvolvimento do projeto deve
percorrer para atingir as metas estabelecidas.

MODELO PARA GARANTIA DA QUALIDADE
Conjunto selecionado de elementos interrelacionados do sistema da qualidade combinados para satisfazer
as necessidades de garantia da qualidade em uma dada situacao.

MOMENTO DA VERDADE
Instante em que o cliente faz contato com a organizagao, geralmente através de um representante dela, a
partir do qual forma uma opinido sobre a qualidade do produto ou servigo.

MORAL

Nivel médio de satisfacdo ou motivacao de um grupo de pessoas, segundo Maslow. O MORAL é uma das di-
mensdes da Qualidade Total e é o iten de controle da motivagao (ver). Para que uma equipe tenha o MORAL
elevado (alta motivacdo) é preciso que as suas necessidades bdsicas (ver) sejam atendidas.

MOTIVACAO

Conjunto de fatores psicolégicos (conscientes ou inconscientes) de ordem fisiolégica, intelectual ou afetiva,
0s quais agem entre si e determinam a conduta de um individuo, despertando sua vontade e interesse para
uma tarefa ou agdo conjunta. A motivagao surge de dentro das pessoas, ndo ha como ser imposta. Despertar
o interesse das pessoas para a Qualidade é fundamental, uma vez que nao se implanta qualidade por exor-
tacdo, decretos ou quaisquer mecanismos coercivos. (Ver Moral)

MSP - METODO DE SOLUGAO DE PROBLEMAS

Mais conhecido como MASP - Método de Andlise e Solugdo de Problemas, consiste na utilizagdo do PDCA
para a solugdo dos problemas. E um método gerencial utilizado tanto na manutencido como na melhoria dos
padrdes. Este método constitui-se em pec¢a fundamental para o controle da qualidade e deve ser dominado
por todas as pessoas da empresa. “O dominio desate método é o que ha de mais importante no TQC” (Cam-
pos, V. F.). O método de solucdo de problemas apresenta duas grandes vantagens: possibilita a solugao dos
problemas de maneira cientifica e efetiva e permite que cada pessoa da organizac¢do se capacite para resolver
os problemas especificos de sua responsabilidade. Na aplicacdo do MSP sdo utilizadas as “Sete Ferramentas
da Qualidade”. O Método de Solugdo de Problemas é constituido de oito processos: 1- Identificacao do prob-
lema (definicdo clara do mesmo); 2- Observacgao (investigacdo das caracteristicas do problema); 3- Analise
(descoberta das causas fundamentais); 4- Planejamento da Ac¢do (planejar a a¢do de bloqueio das causas do
problema); 5- Acao (executar o plano de a¢do para bloquear as causas fundamentais); 6- Verificagao (verificar
se o bloqueio foi efetivo); 7- Padronizagdo (prevenir contra o reaparecimento do problema); 8- Conclusao
recapitulacdo de todo o processo e planejamento das agGes futuras).
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MUDA
Ver Conceito 3-MU.

MULTIPLICADOR
Aguele que sistematicamente instrui ou repassa a todos os colaboradores os conhecimentos aprendidos.

MURA
Ver Conceito 3-MU.

MURI
Ver Conceito 3-MU.
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NAO-CONFORMIDADE
Descumprimento de requisitos especificados.

NB-9000
NB-9001, NB-9002, NB-9003 e NB-9004 - Normas substutivas pelas NBR ISO 9000-1/1994, NBR ISO 9000-
2/1994, NBR 1SO 9000-3/1994, NBR ISO 9000-4/1994; NBR 1SO 9001/1994; NBR ISO 9002/1994; NBR ISO
9003/1994; NBR ISO 9004-1/1994, NBR I1SO 9004-2/1993, NBR ISO 9004-3/1994 e NBR I1SO 9004-4/1993. Ver
ISO 9000.

NBR ISO 14000

As normas da série NBR ISO 14000 tém por objetivo prover as organizagdes os elementos de um sistema de
gestdao ambiental eficaz, buscando equilibrar a protecdao ambiental e a prevengao de poluigdo com as necessi-
dades sécio-econdmicas.

NBR ISO 14004/1996
Sistemas de gestdo ambiental - Diretrizes gerais sobre principios, sistemas e técnicas de apoio. E tradugdo
equivalente da ISO 14004: 1996.

NBR ISO 14010/1996
Diretrizes para auditoria ambiental - Principios gerais.

NBR ISO 14011/1996
Diretrizes para auditoria ambiental - Procedimentos de auditoria - Auditoria de sistemas de gestdao ambiental.

NBR 13596
Tecnologia de informacgdo — Avaliagdo de produto de software — Caracteristicas de qualidade e diretrizes para
0 seu uso, Brasil. Versdo brasileira da norma ISO/IEC 9126.

NBR 19000
NBR 19001 - NBR 19002, NBR 19003, NBR 19004. Foram substituidas pelas NBR 1SO 9000 (ver).

NBR 1SO 10000
Série de normas que contém orientagdes para auditorias.

NBR ISO 10011-1/1993
Diretrizes para auditoria de sistemas da qualidade - Parte 1: Auditoria.

NBR ISO 10011-2/1993
Diretrizes para auditoria de sistemas da qualidade - Parte 2: Critérios para qualificacdo de auditores de siste-
mas da qualidade.
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NBR ISO 10011-3/1993
Diretrizes para auditoria de sistemas da qualidade - Parte 3: Gestao de programas de auditoria.

NBR ISO 10012-1/1993
Requisitos de garantia da qualidade para equipamento de medicdo - Parte 1: Sistema de comprovagao
metroldgica para equipamento de medicdo.

NBR ISO 10013
Diretrizes para desenvolvimento de manual da qualidade. Atualmente (1996) em preparagdo pela ABNT/
CB-25.

NBR ISO 14001/1996
Sistemas de gestdo ambiental - Especificacdo e diretrizes para uso. E tradugdo equivalente da ISO 14001:
1996.

NBR ISO 14012/1996
Diretrizes para auditoria ambiental - Critérios de qualificacdo de auditores ambientais.

NBR ISO 8402/1994
Gestdo da qualidade e garantia da qualidade - Terminologia.

NBR ISO 9000

As normas da familia NBR I1SO 9000 foram concebidas para prover um conjunto genérico de normas de sis-
tema da qualidade, aplicaveis a uma vasta extensdo de industrias e de setores econémicos. Elas sdo inde-
pendentes de qualquer setor industrial/econémico especifico. Coletivamente, fornecem as diretrizes para a
gestdo da qualidade e os requisitos gerais para a garantia da qualidade. Sdo equivalentes as ISO 9000.

NBR ISO 9000-1/1994
Normas de gestdo da qualidade e garantia da qualidade - Parte 1: Diretrizes para sele¢do e uso. Esta norma é
equivalente a ISO 9000-1: 1994. Cancela e substitui a NBR 19000 (NB 9000)/1990.

NBR ISO 9000-2/1994
Normas de gestao da qualidade e garantia da qualidade - Parte 2: Diretrizes gerais para aplica¢ao das NBR ISO
9001, NBR ISO 9002 e NBR ISO 9003.

NBR ISO 9000-3/1993

Normas de gestao da qualidade e garantia da qualidade - Parte 3: Diretrizes para aplicagdo da NBR I1SO 9001
ao desenvolvimento, fornecimento e manutencdo de “software”. (A NBR 9000-3 trata exclusivamente de
programa para computador).
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NBR ISO 9000-4/1993
Normas de gestao da qualidade e garantia da qualidade - Parte 4: Guia para gestao da dependabilidade.

NBR ISO 9001/1994

Sistemas da qualidade - Modelo para garantia da qualidade em projeto, desenvolvimento, producgdo, insta-
lacdo e servigos associados. Esta norma é equivalente a ISO 9001: 1994. Cancela e substitui a NBR 19001 (NB
9001)/1990.

NBR ISO 9002/1994
Sistemas da qualidade - Modelo para garantia da qualidade em producgao, instalagao e servigos associados.
Cancela e substitui a NBR 19002 (NB 9002).

NBR ISO 9003/1994
Sistemas da qualidade - Modelo para garantia da qualidade em inspecao e ensaios finais. Cancela e substitui
a NBR 19003 (NB 9003).

NBR ISO 9004-1/1994
Gestdo da qualidade e elementos do sistema da qualidade - Parte 1: Diretrizes. Esta norma é equivalente a
ISO 9004-1: 1994. Cancela e substitue a NBR 19004 (NB-9004)/1990.

NBR ISO 9004-2/1994
Gestdo da qualidade e elementos do sistema da qualidade - Parte 2: Diretrizes para servigos.

NBR ISO 9004-3/1994
Gestdo da qualidade e elementos do sistema da qualidade - Parte 3: Diretrizes para materiais processados.

NBR ISO 9004-4/1993
Gestdo da qualidade e elementos do sistema da qualidade - Parte 4: Diretrizes para melhoria da qualidade.

NBR ISO/IEC 12119

Tecnologia de informacgdo — Pacotes de software — Testes e requisitos de qualidade, Brasil. Norma que esta-
belece os requisitos de qualidade para pacotes de software e instru¢ées de como testar um pacote de soft-
ware com relagdo aos requisitos estabelecidos.

NBR ISO/IEC 12207

Tecnologia de informagdao — Processos de ciclo de vida de software, Brasil. Norma que estabelece uma es-
trutura comum para os processos de ciclo de vida de software, com terminologia bem definida, que pode ser
referenciada pela industria de software.

NECESSIDADES BASICAS HUMANAS
Segundo Maslow, sdo as cincos pré-condi¢des para a motivacdo das pessoas: Necessidades Fisioldgicas, de
Seguranga, Sociais, de Estima e de Auto-Realizacdo. Elas devem ser satisfeitas simultaneamente.
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NECESSIDADES DOS CLIENTES
Expectativas e desejos dos clientes em relagao a um produto ou servigo.

NEGOCIO

E um conjunto de pessoas que se unem para processar energia, materiais e informagdes (conhecimento)
provenientes da sociedade e assim gerar produtos para satisfazer as necessidades de sobrevivéncia das pes-
soas desta mesma sociedade.

NETWORKING

Um termo importado da informatica relativo a ligacdo entre terminais de computador para que o acesso aos
dados possa ser partilhado por diversos utilizadores. O melhor exemplo de networking a escala global é o da
Internet, que permite a ligacdo em rede e on line (em tempo real) entre um ou varios individuos localizados
em qualquer ponto do mundo. E uma expressdo que pode igualmente designar a forma como as grandes
companhias de servicos (auditoras, consultoras, agéncias de publicidade, ou firmas de advogados) se podem
internacionalizar sem recorrer a abertura de novas delegacdes regionais.

NIVEL ACEITAVEL DE QUALIDADE
Numero minimo de partes que devem respeitar o padrao de qualidade, normalmente expresso em percenta-
gem.

NiVEL DA QUALIDADE
Conjunto de parametros e requisitos que caracterizam a seletividade a ser aplicada ao sistema vigente da
gualidade de produtos e servigos.

NORMA

Documento que formaliza certo nivel de consenso a respeito do que foi discutido. Aquilo que é estabelecido
como base para a realizagdo ou avalia¢cdo de alguma coisa. Principio, regra, lei. Pode-se afirmar que norma é
um “padrao obrigatério”.

NORMA ISO 14000
Ver 1SO 14000.

NORMA ISO 9000
Ver 1SO 9000.

NORMA NBR
Ver NBR ISO.
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OBIJETIVO
Enunciado escrito sobre resultados a serem alcangados num determinado periodo ou em determinada ativi-
dade. Diregao a ser seguida, ponto a ser alcan¢ado, alvo que se pretende atingir.

OBSERVACAO DA AUDITORIA DA QUALIDADE
Constatacdo do fato, feita durante uma auditoria de qualidade consubstanciada por evidéncia objetiva.

OFENSOR
Indicar, item de controle ou evento que ndo atende aos padrdes pré-estabelecidos.

OFF THE JOB TRAINING - OFF-JT
Ver Treinamento fora do Trabalho.

ON THE JOB TRAINING - OJT
Ver Treinamento no Trabalho.

OPERADOR
Aquele que executa qualquer atividade utilizando seu préprio esforgo, tanto bragal como mental, para con-
seguir um resultado (produto ou servigo) que atenda a um cliente, externo ou interno.

ORGANIZACAO
Termo genérico que designa qualquer empresa instituicdo, entidade etc. Exemplos de organizagées: hospi-
tais, industrias, bancos, escolas, etc.

ORGANIZAGAO DA GARANTIA DA QUALIDADE

Responsavel pela auditoria do processo e produto dentro da empresa. Fora da empresa responde pela au-
ditoria da pratica do controle da qualidade pelos fornecedores. A Organiza¢dao de Garantia da Qualidade é
responsavel pelo levantamento de informacgdes e pela conduc¢do da auditoria do processo.

OTIMIZAGAO DE PROCESSOS

Técnicas estatisticas importantes na fase de andlise das causas mais provaveis do problema considerado no
giro do PDCA para melhorar. Para sua utilizagcdo, na maioria das situa¢des, sera necessario realizar interfrén-
cias no processo, ou seja, deverao ser provocadas alteragdes planejadas e controladas nos fatores do proces-
so com o objetivo de observar as mudancas correspondentes nos seus efeitos. Este procedimento ird gerar
informacgGes que serdo processadas para que possamos confirmar as causas mais provaveis e determinar o
sentido no qual o processo devera ser direcionado, com o propdsito de atingir a meta de melhoria.

OTIMIZADOR
Software, usualmente embutido no compilador que otimiza o cédigo gerado a partir do exame do programa
a ser compilado, eliminando redundancias, cddigo inacessivel, etc.
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OUTPLACEMENT

Os grupos empresariais tém passado por reestruturaces associadas a despedimentos macigos. Neste con-
texto hd um novo negdcio a florescer, o outplacement. E uma técnica de gestdo de recursos humanos que
visa apoiar os trabalhadores dispensados rumo a sua reinsercao profissional. As consultoras em outplace-
ment fornecem aconselhamento financeiro e formagao em recrutamento e selegdao. H4 quem prefira criar
centros de outplacement internos, que prestam auxilio aos trabalhadores dispensados e aos que sao recolo-
cados em novas fungdes.

OUTSOURCING

Trata-se de contratar uma entidade exterior a empresa para executar servigos ndo estratégicos (que nao
produzem valor acrescentado para os clientes), em vez de os produzir internamente. A grande vantagem
reside na reducdo de custos que tal op¢do implica. Talvez ainda seja mais importante o fato de o outsourcing
libertar mais tempo os executivos para se dedicarem mais as core competence (competéncias estratégicas)
da empresa. O conceito nasceu na area das tecnologias de informagdo. Tem maior potencial de aplicagao
em industrias dindmicas, em que as pressdes para cortes nos custos sdo mais intensas, nomeadamente nos
grupos empresariais que pretendem seguir uma estratégia de integracao vertical das suas atividades.

OVERHEAD

Termo utilizado para descrever os custos e despesas que nao podem ser alocados diretamente aos produtos.
S3ao denominados de Custos Administrativos, no qual inclui: despesas fixas da matriz, do escritério central,
da diretoria, do conselho de administragao da empresa e outras despesas desta natureza.
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PADP
Ver Plano de Atividades do Desenvolvimento do Produto.

PADRAO
Compromisso documentado, utilizado em comum e repetidas vezes pelas pessoas relacionadas com um de-
terminado trabalho.

PADRAO CULTURAL
Conjunto de crencgas, valores, habitos, praticas etc. que a populagdo humana desenvolveu para lidar com
seus problemas.

PADRAO DA QUALIDADE
Modelo de qualidade a ser seguido.

PADRAO DE MEDIDA
Método ou objeto para exprimir a magnitude da quantidade, usado como referéncia para permitir a univer-
salidade da medida.

PADRAO DE SISTEMA
Documento bdsico para o gerenciamento dos processos administrativos e de servico, através do Ciclo PDCA
(ver).

PADRAO GERENCIAL DO DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO PGDP

E o primeiro documento descritivo gerado a partir do QFDr (ver)e descreve de forma sucinta, ordenada e
de facil visualizagdo, como o planejamento da qualidade deve ser feito. Normalmente, um Padrdao Gerencial
de Desenvolvimento do Produto deve conter, pelo menos, as seguintes informacdes: etapas de desenvolvi-
mento, participacdo das dreas funcionais da empresa, processos desdobrados e documentos gerados. E,
certamente, um documento vital para garantir a qualidade do produto ao cliente. Ver também Plano de
Atividades do Desenvolvimento do Produto - PADP.

PADRAO TECNICO DE PROCESSO - PTP

E o documento basico para o controle do processo. Contém todos os parametros técnicos, como definidos
pela area técnica da empresa, necessdrios a fabricagdo de um bem ou condugdo de um servigo. Existe um
PTP para cada produto ou familia de produtos. E, ainda, o documento final do trabalho de QFD, pois é para
o PTP que o Desdobramento da Qualidade (QD) e o Desdobramento da Fung¢ao Qualidade (sentido restrito) -
QFDr convergem. O PTP é um documento que deve ser confeccionado pelas areas de Engenharia do Produto
e Processo, com a participacdo ativa da Producdo. S3o registrados no PTP os seguintes dados: processos,
qualidade assegurada, nivel de controle, método de controle e a¢do corretiva.
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PADRONIZACAO
Conjunto de atividades sistematicas para estabelecer, utilizar e avaliar padrdes quanto ao seu cumprimento,
a sua adequacao e aos seus efeitos sobre os resultados.

PADRONIZAR
Estabelecer padrdes. (ver padrao)

PARAMETRO
E uma medida numérica que descreve alguma caracteristica de uma populagdo (ver).

PARETO
Engenheiro, economista e sociélogo italiano. Aplicou a andlise matematica a teoria econ6mica e a sociologia.
(Ver Andlise de Pareto e Principio de Pareto)

PBQP
Ver Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade.

PDCA
Ver Ciclo PDCA.

PDCA - METODO DE SOLUGAO DE PROBLEMAS - (QC STORY)

Consiste na utilizacdo do Ciclo PDCA para a solugdo de problemas. E um método gerencial utilizado tanto
na manutenc¢ao como na melhoria dos padrdes. Este método é peca fundamental para o controle da quali-
dade e deve ser dominado por todas as pessoas da empresa. “O dominio deste método é o que ha de mais
importante no TQC.” (Campos, V.F.) O Método de Solucdo de Problemas (MSP) apresenta duas grandes van-
tagens: possibilita a solugdo dos problemas de maneira cientifica e efetiva e permite que cada pessoa da or-
ganizacao se capacite para resolver os problemas especificos de sua responsabilidade. Na aplicacdo do MSP
sao utilizadas as Sete Ferramentas da Qualidade. (ver). O Método de Solu¢do de Problemas é constituido de
oito processos: 1 - Identificacdo do problema (definicdo clara do mesmo); 2 - Observacgao (investigacao das
caracteristicas do problema); 3 - Analise (descoberta das causas fundamentais); 4 - Planejamento da Agao
(planejar a acdo de bloqueio das causas do problema); 5 - A¢ao (executar o plano de acao para bloquear as
causas fundamentais); 6 - Verificagdo (verificar se o bloqueio foi efetivo); 7 - Padronizagao (prevenir contra o
reaparecimento do proble ma); 8 - Conclusao (recapitulagdo de todo o processo e planejamento das acdes
futuras). Ver Ciclo PDCA para melhorar.

PDCA PARA MANTER
Ver Ciclo PDCA para Manter.

PDCA PARA MELHORAR
Ver Ciclo PDCA para Melhorar.
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PDPC - PROCESS DECISION PROGRAM CHART
O mesmo que Diagrama do Processo Decisério (ver).

PEER-REVIEW
Técnica de revisdo de um produto, na qual um colega (peer) do projetista ou do programador revisa o produ-
to desenvolvido, buscando encontrar erros ou oferecer sugestdes de melhoria.

PENSAMENTO ESTRATEGICO

As décadas de 70 e 80 foram a época aurea o planejamento estratégico. Na pratica, a maioria desses planos
acabou por fracassar. Henry Mintzberg diagnosticou os motivos. Segundo ele, o excesso de analise cria uma
espécie de paralisia. Por outro lado, considera que ndo se deve separar o planejamento da acdo. Enquanto
planear é um exercicio analitico, a estratégia baseia-se na criatividade, intuicdo e capacidade de sintese. Para
designar esta Ultima atitude propde, em alternativa, o termo ‘pensamento estratégico’.

PENSAMENTO LATERAL

Criado por Edward de Bono, o conceito de pensamento lateral consiste na geracdo de novas idéias e no
abandono das obsoletas. Aplicado as empresas é uma técnica para aumentar a criatividade e um recurso
estratégico da organizacdo. Na sua opinido é necessdrio estimular o cérebro por meio da atitude de que-
brar os principios estabelecidos e passar a encarar a realidade de um modo diferente. De Bono distingue o
pensamento lateral (descontinuo e destinado a geracdo de idéias) do vertical (continuo e orientado para as
desenvolver). Enquanto o pensamento lateral da idéias, o vertical desenvolve-as.

PERDAS DA QUALIDADE
Perdas ocasionadas pela nao utilizacao do potencial de recursos nos processos e atividades.

PERMISSAO DE DESVIO PRE-PRODUCAO

Autorizagdo escrita que permite o desvio dos requisitos especificados originalmente para um produto, antes
da sua producgdo. Nota: Uma Permissao de Desvio Pré-producdo restringe-se a uma quantidade, ou um pe-
riodo de tempo limitado e a um uso especificado.

PERMISSAO PARA PRODUGAO COM DESVIO
Nivel aceitavel de qualidade: quantidade minima de unidades de um produto que precisam se enquadrar nos
padrdes de qualidade; normalmente esse indice é expresso em porcentagem.

PESQUISA DE CONSUMO

Processo continuo através do qual o produto é aperfeicoado continuamente e modificado para atender as
mudancas de exigéncias do consumidor. Usada de maneira inteligente, permite que a empresa produza de
modo equilibrado, sem excedentes e sem baixa producao.

PESQUISA DE MARKETING
Pesquisa para se descobrir as neces- sidades dos clientes.
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PESQUISA DE MERCADO
E usada para ouvir os clientes (internos ou externos) de uma empresa visando definir metas para melhorar.
Utiliza as técnicas de amostragem (ver) e andlise multivariada (ver).

PESQUISA OPERACIONAL (PO)

A Pesquisa Operacional (PO) é uma ciéncia que objetiva fornecer ferramentas quantitativas ao processo de
tomada de decisdes. E constituida por um conjunto de disciplinas isoladas, tais como Programacdo Linear,
Teoria das Filas, Simulacdo, Programacao Dinamica, Teoria dos Jogos, etc. O termo Pesquisa Operacional (em
inglés: Operations Research) foi empregado pela primeira vez em 1939 como uma tentativa de englobar,
sob uma uUnica denominacao, todas as técnicas existentes ou que viriam a ser desenvolvidas e que tinham o
mesmo objetivo citado.

PGDP
Ver Padrao Gerencial do Desenvolvimento do Produto.

PIRAMIDE DE NECESSIDADES

Maneira grafica de se representar e organizar as necessidades dos clientes de maneira ldgica e inter-relacio-
nada. A Piramide de Necessidades possibilita o desdobramento ou ramificacdo de uma necessidade primaria
em necessidades secundarias e tercidrias. Quando se planeja para a Qualidade é indispensavel analisar as
necessidades secundarias e terciarias dos clientes.

PLANEJAMENTO
Processo que envolve tomada de decisdes e avaliacdo prévia de cada decisdao, de um conjunto de decisdes
inter-relacionadas. Processo de estabelecer objetivos a serem atingidos no futuro.

PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

Atividade de desenvolver os produtos e processos para atender as necessidades dos clientes. Envolve uma
série de etapas entre as quais: determinar quem sdo os clientes; quais sdo as suas necessidades; desenvolver
caracteristicas de produtos que respondam as necessidades dos clientes; desenvolver processos capazes de
produzir tais caracteristicas e finalmente, concretizar os planos. Planejar a Qualidade, consiste, pois, em iden-
tificar as necessidades dos clientes e desenvolver os produtos e processos necessarios ao seu atendimento.

PLANEJAMENTO DE EXPERIMENTOS

Técnica estatistica de grande importancia na fase P do PDCA para Melhorar, porque seu emprego permite a
identificagcdo das principais causas do processo sobre as quais devemos atuar no sentido de fazer com que
a meta de melhoria seja alcancada. As causas mais provaveis (hipéteses) podem ser identificadas e testadas
num tempo e custo minimos e, ao mesmo tempo, com a manutenc¢ao de um nivel de confianca preestabel-
ecido para as conclusdes, por meio da realizagdo de experimentos estatisticamente planejados. Sdo Uteis no
projeto de um novo processo ou no melhoramento continuo de um processo existente.
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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Conjunto de atividades necessdrias para determinar as metas (visao) e os métodos (estratégia) e o desdobra-
mento destas metas e métodos. E a arte gerencial de posicionar os meios disponiveis da empresa visando
manter ou melhorar posicdes relativas a potenciais favordveis a futuras acdes taticas na guerra comercial. O
planejamento estratégico visa garantir a sobrevivéncia da empresa. E o processo de decidir a partir dos obje-
tivos, das suas alteragGes e dos recursos utilizados para alcang¢é-los, as diretrizes que irdo nortear a aquisicao,
0 uso e distribuicao desses mesmos recursos.

PLANEJAMENTO PARA A QUALIDADE
Estabelecimento e desenvolvimento de objetivos e requisitos para a qualidade de uma entidade e dos pro-
cedimentos administrativos e operacionais para seu cumprimento.

PLANEJAMENTO POR CENARIOS

A velocidade da mudanca obriga os gestores a encarar uma dura realidade: é cada vez mais dificil (sendo
impossivel) prever as ocorréncias no meio envolvente a longo prazo. Peter Schwartz popularizou a técnica
gue permite resolver o problema: o planejamento por cenarios. Por meio dela, a Shell foi a Unica empresa
do setor preparada para a crise do petréleo de 1973. Os cendrios ndo sao previsdes. Construidos a partir da
geragdo de hipdteses alternativas sobre o futuro, permitem as empresas estar preparadas para a ocorréncia
de cada uma dessas hipdteses e exercitam os gestores a refletir sobre as estratégias de longo prazo.

PLANILHA
Arranjo ordenado de informagdes do planejamento e que consiste geralmente em linhas horizontais para
listar as necessidades e de colunas verticais para listar os meios de se atender as necessidades.

PLANO
Conjunto de métodos e medidas para a execu¢dao de um empreendimento; o plano estabelece o que deve
ser feito para realizar uma meta.

PLANO DA QUALIDADE
Documento indicando as praticas especificas da qualidade, recursos e seqliéncia de atividades relevantes
para determinado produto, servigo, contrato ou projeto.

PLANO DE ACAO

Quando se quer atingir metas, é importante planejar algumas a¢ées, como os meios e caminhos para chegar-
mos até a meta. Este conjunto de a¢bes é chamado PLANO DE ACAO. Se o Plano de Ag¢do for em elaborado,
a meta serd atingida. Cada plano deve ter um responsdvel (quem), um prazo (quando), um local (onde), um
justificativa (porque) e um procedimento (como).
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PLANO DE ATIVIDADES DO DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO - PADP

E 0 segundo documento descritivo gerado a partir do QFDr (ver). S3o necessérias duas fases para elabora-lo.
Primeiro faz-se o desdobramento do trabalho até os niveis mais detalhados que os processos descritos no
Padrao Gerencial do Desenvolvimento do Produto. A seguir acrescenta-se o 5W2H (Ver Método 5W2H ) para
cada uma das atividades do plano. Ver também Padrdo Gerencial do Desenvolvimento do Produto.

PLANO DE INSPECAO
Documento que relaciona seqliencialmente atividades de inspec¢ao, inclusive pontos de parada, organizagdes
envolvidas, procedimentos, normas e demais documentos a serem utilizados.

PMI e PMBOK

Gerenciamento de projetos (GP) é uma area de atuagdo e conhecimento que tem ganhado, nos ultimos anos,
cada vez mais reconhecimento e importancia. Um dos principais difusores do gerenciamento de projetos
e da profissionalizacdo do gerente de projetos é o Instituto de Gerenciamento de Projetos (PMI — Project
Management Institute). Fundado nos Estados Unidos e atualmente difundido em mais de 120 paises, o PMI
é distribuido geograficamente pelo mundo em Capitulos. Duas das principais iniciativas do PMI na difusao
do conhecimento em gerenciamento de projetos sdo a certificacdo profissional em geréncia de projetos —
Project Management Professional (PMP) e Certified Associate in Project Management (CAPM) — e a publi-
cacdo de um Guia do Conjunto de Conhecimentos em Gerenciamento de Projetos (Guia PMBOK® — Project
Management Body of Knowledge). O PMBOK formaliza diversos conceitos em gerenciamento de projetos,
como a proépria definicdo de projeto e do seu ciclo de vida, reconhece, atualmente, 5 grupos de processos de
gerenciamento de projetos (Iniciacdo, Planejamento, Execu¢dao, Monitoramento e Controle e Encerramento)
e 10 dreas de conhecimento. As 10 dreas de conhecimento essenciais sdao: Integra¢do, Escopo, Tempo, Cus-
tos, Qualidade, Recursos Humanos, Comunicagdes, Riscos, Aquisicdes e Stakeholders.

PMO

Significa Project Management Office, ou seja, Escritério de Gerenciamento de Projetos. Este escritdrio é algo
fisico dentro de uma empresa, algo como um departamento, responsavel por auxiliar os Gerentes de Proje-
tos e as partes interessadas (stakeholders) nos projetos que estdao em andamento.

PNQ
Ver Prémio Nacional da Qualidade.

POKA-YOKE
Tornar o local de trabalho a prova de erros. Uma maquina equipada com barras orientadoras, garantindo que
uma peca seja trabalhada num sé sentido.

POLITICA
Conjunto de objetivos que ddao forma a um programa de ag¢ao gerencial ou administrativa e condicionam sua
execugao.
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POLITICA DA QUALIDADE
Intencdes e diretrizes globais de uma organizacao relativas a qualidade, formalmente expressas pela alta
administragao.

PONTO DE PARADA
Ponto, definido em documento apropriado, além do qual uma atividade ndo pode prosseguir sem, a aprovagao
de uma organizagao ou autoridade designadas.

POP
Ver Procedimento Operacional Padrao.

POPULACAO
(Estatistica) - Universo dos dados sob investigacdo do qual serdo retiradas amostras (ver). E a colecdo de to-
das as observagGes potenciais sobre determinado fen6meno.

POPULACAO ALVO
(Estatistica) - Populagdo sobre a qual faz-se inferéncias baseadas na amostra.

PORTABILIDADE

Conjunto de atributos que evidenciam a capacidade do software de ser transferido de um ambiente para
outro. Tem como subcaracteristicas: adaptabilidade, capacidade para ser instalado, conformidade e capaci-
dade para substituir.

POTENCIAL MENTAL

Segundo Maslow (ver), é a nossa velocidade de aprendizado. Cada pessoa aprende uma certa quantidade de
coisas por dia e somente aquilo; o resto é perdido. O potencial mental, aliado ao estimulo ou motiva¢ao para
aprender, possibilitara a aquisicdo do conhecimento.

PPAP (Production Part Approval Process)
Processo de Aprovacgao de Peca de Producao.

PRATICA KKD
Pratica gerencial ultrapassada baseada somente na: experiéncia (KEIKEN), intuicdo (KAN) e ousadia (DOKIO).
Costuma-se dizer: “Basta de KKD. Use o método PDCA”.

PRECO
Avaliacdo, em dinheiro, do valor de um produto ou servigo. Os produtos e servicos devem ser especificados,
projetados e produzidos de tal forma a ter valor, ou seja, serem necessarios, desejados e ambicionados pelo
cliente.
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PREMIO DEMING

Foi instituido em 1951 no Japao em homenagem ao Prof. W. E. Deming, que esteve naquele pais a partir de
1950 para disseminar conceitos que fundamentaram o esforco japonés pela qualidade. O Prémio Deming é
dividido em duas categorias: para individuos que contribuiram para o controle da qualidade e aplicagdo de
métodos estatisticos naquele pais e também para empresas que apresentaram desempenho da qualidade
segundo critérios previamente estabelecidos. O Prémio Deming é considerado a maior honraria japonesa no
campo da qualidade.

PREMIO MALCOLM BALDRIGE

Prémio concedido a empresas que apresentem desempenho de acordo com determinados padrdes da quali-
dade nos Estados Unidos. Seu nome é uma homenagem ao ex-Secretdrio de Comércio dos EUA, que morreu
acidentalmente durante um rodeio.

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE - PNQ
E o prémio instituido no Brasil em 1991 pelo Comité Nacional da Qualidade e da Produtividade (ver).

PREVENCAO
Estratégia orientada para o futuro, objetivando a melhoria da qualidade, direcionando analises e a¢des para
a correcao dos processos de producdo. A prevencdo é a base da filosofia da melhoria continua.

PRINCIPIO DE DEMING
Ver Quatorze Principios de Deming.

PRINCIPIO DE PARETO

Estabelece que para todo problema existem poucos itens (ou causas) vitais e muitos triviais. As principais e
maiores causas dos problemas estdo concentradas em poucos itens vitais e nao em muitos itens triviais. (ver
Pareto, V.)

PRINCIPIO DOS TRES GEN

Deve ser usado pelo gerente ou supervisor no tratamento das anomalias. Consta de: GENBA - local real, lo-
cal ou drea de trabalho. Cada anomalia deve marcar a presenca do gerente no local em que ocorreu. GEN-
BUTSU - coisa real ou fendmeno ocorrido. Deve-se olhar e observar a coisa real ou que ocorreu. GENJITSU
— realidade ou informacado real. Deve-se colher a informacgao real junto ao local real (genba) e a coisa real
(genbutsu).

PRINCIPIOS
Principios ou crengas e valores constituem a base de sustentacdo de todas as a¢des de administradores e
empregados da empresa. Representam o que se acredita como certo, correto e leal.
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PROBLEMA

Resultado indesejavel de um processo. E a diferenga entre o resultado desejado e o resultado real alcancado.
Um problema é também o resultado de um item de controle com o qual ndo estamos satisfeitos, ou qualquer
situacdo que incomoda e que deve ser mudada.

PROCEDIMENTO
Forma ou modo especificado para executar tarefa ou atividade.

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

E o documento que expressa o planejamento do trabalho repetitivo que deve ser executado para o alcance
da meta padrdao. Contem: listagem dos equipamentos; pecas e materiais utilizados na tarefa, incluindo-se
os instrumentos de medida; padrdes da qualidade; descricdo dos procedimentos da tarefa por atividades
criticas; condig¢bes de fabricacdo, de operagao e pontos proibidos de cada tarefa; pontos de controle (itens
de controle e caracteristicas da qualidade) e os métodos de controle; relagdo de anomalias passiveis de agao;
roteiro de inspecdo periddicas dos equipamentos de produc¢do. O mesmo que SOP - Standard Operation Pro-
cedure ou Procedimento Padrao de Operacgao.

PROCEDIMENTO PADRAO DE OPERACAO
Ver Procedimento Operacional Padrao.

PROCESS DECISION PROGRAM CHART - PDPC
Ver Diagrama do Processo Decisorio.

PROCESSO

Conjunto de tarefas distintas, interligadas, visando cumprir uma missao. Conjunto de causas que produzem
um ou mais efeitos (produto). Define-se um processo agrupando em seqliéncia todas as tarefas dirigidas a
obtencdo de um resultado, bem ou servigo. Isto equivale a dizer que um processo é constituido de pessoas,
equipamentos, materiais ou insumos, métodos ou procedimentos informac¢des do processo ou medidas,
condi¢bes ambientais, combinados de modo a gerar um produto (bem ou servigo). Uma série de tarefas cor-
relatas pode ser chamada de processo e um grupo de processos correlatos pode ser visto como um sistema.
Qualquer organiza¢do ou empresa é um processo e dentro dela encontramos diversos processos de manu-
fatura ou servigos. Um processo é controlado através dos seus efeitos.

PROCESSO CAPAZ
(Estatistica) - Aquele cuja faixa de variagao das caracteristicas de qualidade, efeito do processo, atende aos
limites de especificacdo para estas caracteristicas.

PROCESSO DE MELHORAMENTO CONTINUO
defeitos. A meta é atingir o nivel Zero Defeitos (ver). Os japoneses chamam esse processo de Kaizen (ver).
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PROCESSO DE QUALIFICAGAO
Processo que demonstra se uma entidade é capaz de atender os requisitos especificados. Nota: O termo
“qualificacdo” é usado as vezes para designar este processo.

PROCESSO DE SOFTWARE

Conjunto de atividades, métodos, praticas e transformagdes que as pessoas empregam para desenvolver e
manter software e os produtos associados (por exemplo, planos de projeto, documentos de projeto/design,
codigo, casos de teste, manual do usuario).

PROCESSO ESPECIAL
Processos cujos resultados sao altamente dependentes do controle de sua execuc¢ao, ou da habilidade do
executor, ou de ambos, no qual a qualidade obtida pode n3o ser determinada exclusivamente por inspecao.

PROCESSO SOB CONTROLE
Aquele em que a variabilidade nas caracteristicas de qualidade (efeitos do processo), é tdo somente devida
a causas consi- deradas como parte do processo (causas comuns ou aleatorias).

PROCESSOS CRITICOS

Processos que apresentam sérios riscos a vida humana, saude e meio ambiente, ou de perda de grande
guantidade de dinheiro. S3o processos que devem ser planejados com grande margem de seguranga quanto
a integridade estrutural, provisdes a prova de falhas, etc.

PRODUCT-OUT
Corresponde ao Controle da Qualidade Defensivo (ver), ou seja, consiste em fazer com que os produtos ap-
enas atendam as especificagdes, sem se preocupar com as expectativas e necessidades dos clientes.

PRODUTIVIDADE

Quociente entre faturamento e custos. Inclui todos os insumos da empresa: Equipamentos e Materiais (hard-
ware); Procedimentos (software) e Ser Humano (humanware). E a relagdo entre o que a empresa produz e o
que ela consome. E 0 mesmo que Taxa de Valor Agregado.

PRODUTO
Resultado (efeito) de um processo, podendo ser um bem ou um servigo: um automaovel é um produto (bem),
um curso de aperfeicoamento é um produto (servico).

PROFISSIONAL
Pessoa especialmente qualificada através de educacdo e treinamento para executar fungdes relacionadas
com as qualidades essenciais.
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PROGRAMA
Exposicdao resumida das intengdes ou projetos de uma organizagdo ou de seus setores; seqiiéncia de etapas
a serem seguidas para a execu¢ao de objetivos pré-definidos.

PROGRAMA 5S

Programa de gerenciamento participativo que objetiva criar condigdes de trabalho adequadas a todas as pes-
soas em todos os niveis hierdrquicos da organizacdo. E um bom programa para iniciar o melhoramento do
Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia (ver). A sigla 5S deriva das iniciais de 5 palavras japone-
sas: SEIRI - (senso de utilizagdo) Classificar e selecionar os uten- silios, materiais e equipamentos adequados
para o trabalho, incluindo também informacgdes e dados. Corresponde a identificar o necessdrio e descartar o
desnecessario. SEITON - (senso de ordenagdo) Ter o lugar certo para guardar os objetos, organizando o local
de trabalho. E também organizar o sistema de armazenamento e reposicdo de dados e informacdes. E orde-
nar o necessario para acesso rapido. SEISOU - (senso de limpeza) Manter o local de trabalho limpo. Limpar
e ndo sujar. E também ter apenas as informagdes e dados necessarios para as decisdes e tarefas especificas.
SEIKETSU - (senso de saude) Manter boas condi¢Ges de higiene e sanitdrias verificando itens como: ilumi-
nacdo, ventilacdo, poluicdo atmosférica, ruido, temperatura ambiente, etc. E também manter boa apresen-
tacdo de dados e informacdes para facil assimilagdo e compreensdo. Exercitar os 3S anteriores e preocupar-
se com sua saude fisica e mental. SHITSUKE - (senso de autodisciplina) Habito de observar preceitos, normas,
exercicio do autocontrole e autodire¢ao buscando manter aquilo que foi conseguido.

PROGRAMA BRASILEIRO DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE - PBQP

Instituido em 1990 para incentivar a modernizagao das organizag¢des brasileiras através da melhoria da quali-
dade e da produtividade, sendo orientado pelo Comité Nacional da Qualidade e da Produtividade, (ver).
PROGRAMA DE REUNIOES RELAMPAGO

Programa de reunides semanais, as segundas-feiras antes do inicio do trabalho. Durando de 5 a 10 minutos
e sdo conduzidas no local de trabalho dos operadores, que participam em pé. Nestas reunides sao feitas
palestras sobre temas de interesse do empregado, da empresa, do Pais, da comunidade, dentro de uma
programacao prévia anual.

PROGRAMA ZERO DEFEITOS
Visa prevenir ineficiéncias como os defeitos e atrasos. Crosby definiu 14 fases progressivas até ser atingida
uma atitude global de prevengao.

PROGRAMAGAO LINEAR

A Programacado Linear (PL) é uma técnica de planejamento que vem se constituindo como das mais po-
derosas em quase todo ramo da atividade humana. Seus beneficios sdo exatamente aqueles procurados por
qualquer empresa: diminuicao dos custos e aumento dos lucros. Em algumas empresas ela estd, inclusive,
embutida em suas rotinas informatizadas de planejamento didrio dos processos de operacgao.
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PROGRAMAGAO ORIENTADA A OBJETOS

Técnica de programacdo que enfatiza a descri¢cao dos conceitos envolvidos com o dominio do problema (ob-
jetos) através de seus dados e operacdes, encapsulados e representados através de classes. Cada objeto é
criado como pertencendo a uma classe. A utilizagdo de um objeto, e sua eventual mudanca de estado, se da
a partir de mensagens enviadas a ele, representadas pelas opera¢des encapsuladas na classe. Novas classes
podem ser criadas a partir de classes existentes e organizadas através de um processo de classificacao e
hierarquizacao, explorando o conceito de heranga. Os programas sao construidos como organizadores da ati-
vacao de mensagens para os objetos, desta forma fazendo com que as funcionalidades de um sistema sejam
obtidas através da cooperacao dos objetos.

PROGRAMAS PARTICIPATIVOS

Programas que promovem o crescimento do ser humano ao nivel dos operadores, estimulando a partici-
pacdo efetiva de todos no sentido de satisfazer as necessidades bdsicas humanas (ver) especialmente a social
e a de estima e a de auto-realizagdo. Compreendem: - Circulos de Controle de Qualidade - CCQ (ver); - Pro-
grama de Reunibes Relampago (ver); - Sistema de Sugestdes (ver) e Programa 5S (ver).

PROJECT MANAGEMENT

A Gestdo de Projetos (project management) é baseada na formacdo de equipas temporarias e pluridisci-
plinares. Trata-se de um grupo de trabalho constituido por empregados provenientes de diferentes sectores
da empresa que tem um projeto a desenvolver e que é validado pela dire¢do-geral. Os membros devem ter
especializacGes e competéncias diversas. A equipa deve ser colocada sob a responsabilidade de um chefe de
projecto que depende diretamente da diregao-geral. Os membros sdo desligados, total ou parcialmente, mas
apenas de uma forma tempordria, do seu servico de origem.

PROJETO COM INTERFACE COM O USUARIO

O processo global para projetar uma interface com o usuario inicia-se com a criacdo de diferentes modelos
de funcdo do sistema. Quatro diferentes modelos entram em cena quando uma HCI vai ser projetada. O en-
genheiro de software cria um modelo de projeto; um engenheiro humano estabelece um modelo de usudrio,
o usuario final desenvolve uma imagem mental que muitas vezes é chamada modelo do usudrio ou de per-
cepcao do sistema e os implementadores do sistema criam uma imagem do sistema.

PROJETO DA QUALIDADE
E toda a¢do destinada a converter as qualidades exigidas pelos consumidores (grupos de qualidades verda-
deiras) em grupos de caracterisitcas substitutivas, através da extracao, correla¢do e conversao. (ver QFD)

PROJETO DE SOFTWARE
Envolve tipicamente andlise, especificacdo, projeto (design), desenvolvimento, teste e/ou manutencdo dos
componentes de software e da documentac¢do associada.
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PROJETO ROBUSTO

Projeto que utiliza métodos de planejamento de experimentos visando assegurar um minimo de variagao
no desempenho do produto (robustez) devida a variagdo nos fatores ambientais e condi¢des de uso apods a
venda. (ver Método Taguchi)

PROTOTIPACAO

Método de desenvolvimento que prevé a execucdo de varios ciclos de analise, especificacdo e codificacdo de
um sistema. No primeiro ciclo, gera-se um produto simplificado em pouco tempo, de modo que o usuario
possa examina-lo e refinar as suas demandas. Nos ciclos seguintes, o produto é aperfeicoado e novas fungdes
sdo sucessivamente implementadas, até se chegar ao produto final.

PROVA DE CORREGCAO
Exame de uma especificagao descrita segundo regras formais preestabelecidas, de modo a provar matemat-
icamente a sua correcdo, através do uso de axiomas, teoremas e procedimentos algébricos.

PTP
Ver Padrdo Técnico de Processo.
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QC STORY
Ver PDCA - Método de Solugao de Problemas.

QD DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE (Quality Deployment)

E um processo que visa: buscar, traduzir e transmitir as exigéncias dos clientes em caracteristicas da quali-
dade do produto por intermédio de desdobramentos sistematicos, iniciando-se com a determinagdo da voz
do cliente, passando pelo estabelecimento de fun¢des, mecanismos, processos, matéria-prima e estenden-
do- se até o estabelecimento dos valores dos parametros de controle dos processos.

QFD - QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (Quality Function Deployment)

Pode ser definido como uma forma de comunicar sistematicamente informacao relacionada com a quali-
dade e de explicitar ordenadamente trabalho relacionado com a obtenc¢ao da qualidade; tem como objetivo
alcancar o enfoque da garantia da qualidade durante o desenvolvimento de produto e é subdividido em
Desdobramento da Qualidade (QD) e Desdobramento da Func¢do de Qualidade (no sentido restrito) (QFDr).
O método QFD visa aperfeicoar e desenvolver novos produtos e auxiliar na reestruturacdo do sistema de
qualidade da empresa. Mediante o QFD, equipes multi-disciplinares, envolvendo especialistas em Market-
ing, Pesquisa & Desenvolvimento, Engenharia de Produto, Projeto de Processo, Produgdo e Qualidade, tra-
duzem e transmitem as exigéncias dos clientes para os diversos setores da empresa. O sistema de tradugao
e transmissdo das exigéncias dos clientes em requisitos técnicos apropriados, em cada estdgio do processo,
especifica de forma clara as informagdes necessarias e as atividades a serem desempenhadas na fase que
antecede a producdo, gerando grandes beneficios. Os principais beneficios do QFD sdo: redugcao do tempo
de desenvolvimento; redu¢ao de nimero de mudanca de projeto; reducao das reclamacgdes dos clientes;
reducdo de custos/perdas; reducdo de transtornos e mal-estar entre funciondrios; aumento de comunicagéo
entre departamentos funcionais; crescimento e desenvolvimento de pessoas através do aprendizado mutuo;
e maior possibilidade de atendimento a exigéncias de clientes.

QFDr - DESDOBRAMENTO DA FUNGAO QUALIDADE (no sentido restrito)

E também conhecido como Desdobramento da Fung¢do do Trabalho ou, Desdobramento do Trabalho. O ob-
jetivo do QFDr é especificar, com precisao, que fungdes ou trabalho humano sdo necessarios para obter a
qualidade do produto e da empresa que satisfacam as necessidades dos clientes. O QFDr pode ser conceitu-
ado como: um processo sistematico de desdobramento do trabalho da a¢do gerencial de planejamento da
qualidade (Gestdao do Desenvolvimento do Produto), em procedimentos gerenciais e técnicos para serem
cumpridos pelas areas funcionais da empresa. O resultado do Desdobramento do trabalho é a confecgao
dos documentos: Padrdo Gerencial do Desenvolvimento do Produto - PGDP (ver) e Plano de Atividades do
Desenvolvimento do Produto - PADP (ver).

QS 9000

Sistema da Qualidade que define as fundamentais expectativas das companhias associadas para forneci-
mento interno e externo de produgado e servigo de pegas e materiais.
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QSA
Avaliacdo do Sistema da Qualidade. E um dos manuais de referéncia da QS 9000.

QUALIDADE

“Produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma aces-
sivel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades do cliente” (Campos, V.F.). “Qualidade deve ser
definida como cumprimento de requisitos” (Crosby, P.B.). A palavra Qualidade tem diversos significados, to-
davia podemos especificar alguns desses significados essenciais no planejamento da prépria qualidade e no
planejamento estratégico da empresa. No que se refere ao desempenho, a qualidade aponta para caracteris-
ticas indicadoras da satisfagcdo do cliente frente a produtos ou servicos. Relacionada a satisfacao do cliente,
a palavra qualidade também se vincula a “auséncia de defeitos ou falhas”. Todavia, ndo podemos perder
de vista que um produto ou servico sem deficiéncias nao significa necessariamente que satisfaca o cliente,
porque algum produto ou servigo concorrente pode apresentar um desempenho melhor, atraindo o cliente.
Qualidade também significa adequacdo ao uso.

QUALIDADE ATRATIVA
E 0 “algo mais” que se acrescenta ao produto ou servico e que se constitui em fator atrativo para o cliente.

QUALIDADE EXIGIDA
E a dominagdo dos itens exigidos (ver) que se referem a qualidade intrinseca do produto (ver).

QUALIDADE INTRINSECA

No contexto da Qualidade Total sdo as caracteristicas técnicas especificas asseguradas ao produto (bem ou
servico), que conferem sua habilidade de satisfazer as necessidades do cliente. E uma das cinco dimensdes
da Qualidade Total.

QUALIDADE PROJETADA DO PRODUTO

Pode ser entedida como a definicdo inteligente dos valores-meta para as caracteristicas da qualidade do
produto, levando-se em consideragdo a importancia de cada uma (o seu peso relativo), a compara¢do com
as caracteristicas da qualidade dos produtos da concorréncia e os objetivos do projeto. Estabelecer a quali-
dade projetada significa tracar o plano de melhoria para as caracteristicas da qualidade do produto e buscar
garantir o input correto para as demais etapas do desdobramentos da qualidade, confiabilidade, custo e
tecnologia.

QUALIDADE TOTAL

Abrange as cinco dimensdes da qualidade dos produtos e das pessoas, que afetam a satisfacdo das ne-
cessidades dos clientes: 1 - qualidade intrinseca (ver) do produto (bem ou servigo). 2 - custo (ver) (preco).
3 - entrega/atendimento (ver) (prazo certo, local certo, quantidade certa). 4 - moral (ver): nivel médio de
satisfacdo de um grupo de pessoas que trabalham na organizagdo. 5 - seguranca (ver) do usuario do produto
e das pessoas da organizacgao.
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QUALIFICACAO
Reconhecimento dado a uma organizacao apds ter sido demonstrado que ela é capaz de atender aos requisi-
tos especificados.

QUATORZE PRINCIPIOS DE DEMING

Os denominados “14 principios”, estabelecidos por Deming (ver), constituem o fundamento dos ensinamen-
tos ministrados aos altos executivos no Japao, em 1950 e nos anos subseqlientes. Cosubstanciam a esséncia
de sua filosofia e aplicam-se indistintamente a organiza¢Ges pequenas e grandes, tanto na industria de trans-
formacgdao como na de servigos. Do mesmo modo, aplicam-se a qualquer unidade ou divisdo de uma empre-
sa. S3o os seguintes: 1 - Estabeleca constancia de propdsitos para a melhoria do produto e do servico, objeti-
vando tornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem como criar emprego; 2 - Adote a nova filosofia.
Estamos numa nova era econ6mica. A administragao ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se
de suas responsabilidades e assumir a lideranga no processo de transformacao; 3 - Deixe de depender da
inspec¢do para atingir a qualidade. Elimine anecessidade de inspegdao em massa, introduzindo a qualidade no
produto desde seu primeiro estagio; 4 - Cesse a pratica de aprovar orgamentos com base no prego. Ao invés
disto, minimize o custo total. Desenvolva um Unico fornecedor para cada item, num relacionamento de longo
prazo fundamentado na lealdade e na confianga; 5 - Melhore constantemente o sistema de producgado e de
prestacao deservigos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e, consequentemente, reduzir de
forma sistematica os custos; 6 - Institua treinamento no local de trabalho; 7 - Institua lideranca. O objetivo
da chefia deve ser o de ajudar as pessoas e as maquinas e dispositivos a executarem um trabalho melhor.
A chefia administrativa estd necessitando de uma revisao geral, tanto quanto a chefia dos trabalhadores de
producdo; 8 - Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a empresa; 9 - Elim-
ine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em pesquisas, projetos, vendas e producao
devem trabalhar em equipe, de modo a preverem problemas de produgao e de utilizagdo do produto ou
servico; 10 — Elimine lemas, exortacdes e metas para a mao-de-obra que exijam nivel zero de falhas e es-
tabelecam novos niveis de produtividade. Tais exortagdes apenas geram inimizades, visto que o grosso das
causas da baixa qualidade e da baixa produtividade encontram-se no sistema estando, portanto, fora do
alcance dos trabalhadores; 11 - a) Elimine padrées de trabalho (quotas) na linha de produgdo. Substitua-os
pela lideranca. b) Elimine o processo de administracdo por objetivos. Elimine o processo de administracao
por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela administracdo por processos através do exemplo de li-
deres; 12 - a) Remova as barreiras que privam o operdrio horista de seu direito de orgulhar-se de seu desem-
penho. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de nimeros absolutos para a qualidade. b) Remova
a barreiras que privam as pessoas da administracao e da engenharia de seu direito de orgulharem-se de seu
desempenho. Isto significa, inter alia, a abolicdo da avaliacdo anual de desempenho ou de mérito, bem como
da administracdo por objetivos; 13 - Institua um forte programa de educagao e auto-aprimoramento; 14 - En-
gaje todos da empresa no processo de realizar a transformacdo. A transformacdo é da competéncia de todo
mundo. (Transcrito de: DEMING, W. E. Qualidade: A Revolucdo da Administracdo. Rio de Janeiro: Marques
Saraiva, 1990).
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RASTREABILIDADE
Capacidade de investigar o histdrico, a aplicagdo ou a localizagao de um item ou de uma atividade (ou itens
ou atividades semelhantes) por meio de informagdes devidamente registradas.

RACI(Matriz de RACI)

Abrir também o nome matriz de RACI: A matriz de RACI é uma ferramenta para formalizar os papéis e re-
sponsabilidades dentro de um projeto. Este modelo é apresentado como melhor pratica no PMBOK e pelo
ITIL. RACI € um acronimo em inglés para: Responsible, Accountable, Consultred e Informed. A martriz RACI
permite identificar que é Executor, Responsavel, Consultado e Informado dentro de cada etapa do processo.

RBC
Rede Brasileira de Calibragao.

RBLE
Rede Brasileira de Laboratorios de Ensaios.

REENGENHARIA

Mudanca ou melhoria que envolve um repensar radical da forma como a organizagdo gere o seu negécio,
incluindo a pertinéncia ou ndo de algumas das suas atividades. A gestao da qualidade diz respeito tanto a
mudancas radicais (reengenharia) como a pequenas altera¢des incrementais.

REENGENHARIA DE SOFTWARE
Técnica de restrutura¢do ou modificacdo de um cédigo existente, ou de desenvolvimento de um novo cdédigo,
preservando-se inalterada a especificagcdao ou o projeto do software.

REESTRUTURAGAO DE EMPRESAS

A Reestruturacao pode ser aplicada para processos especificos, fungdes dentro da empresa ou na empresa
como um todo. Cada caso exige uma abordagem e uma metodologia diferente devido a variedade de forma-
tos e estruturas de organizagdo e atividades especificas.A empresa deve fazer reestruturagdo quando per-
cebe que a estrutura organizacional ndo contribui mais para o alcance de seus objetivos empresariais.

REGISTRO

Documento que fornece evidéncia objetiva de atividades realizadas ou resultados obtidos.

REGUA ( PASSAR A REGUA PARA DEFINIR META)

Passar a régua consiste em definir o valor maximo (para o caso de gastos) e minimo (para receita) que o indi-
cador em andlise pode atingir para as entidades cujos dados sdo comparaveis. A régua é esse valor de refer-
éncia e é definida com base em analise, pelos gestores de pacote, dos valores realizados, das caracteristicas
de cada entidade e das perspectivas futuras.
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RELATORIO DAS TRES GERACOES

E o documento que relata o esforco de se atingir a meta por meio do giro do PDCA. O relatério deve mostrar:
- 0 que foi planejado: passado; - o que foi executado: presente; - os resultados obtidos: presente; - os pontos
problematicos responsdveis pelo ndo atendimento da meta: presente; - a proposi¢ao (plano) para resolver os
pontos problematicos: futuro.

RELATORIO DE ANALISE DE ANOMALIA
Relatdrio contendo: uma descri¢do sucinta da anomalia observada, do resultado esperado e do obtido; pos-
siveis causas e causas fundamentais (apds Diagrama de Causa e Efeito) e finalmente o Plano de A¢do (ver).

REPARO
Agdo implementada sobre um produto ndo-conforme de modo que este passe a satisfazer os requisitos de
uso previsto, embora possa ndo atender aos requisitos originalmente especificados.

REQUISITO
Condigdo a ser preenchida necessariamente pelo produto ou servico.

REQUISITO PARA QUALIDADE
Tradugdo das necessidades sob a forma de um conjunto de especificages individuais, quantificadas ou de-
scritas, para as caracteristicas de uma entidade, a fim de possibilitar sua realizacdo e seu exame.

REQUISITOS

Necessidades basicas do cliente, geralmente explicitadas como condi¢do de negdcio no contrato com o for-
necedor. S3o caracteristicas, tais como especificagdes técnicas, prazo de entrega, garantia, que o cliente
“requer” do produto. Uma condicdo ou capacidade necessitada por um usuario, para resolver um problema
ou alcangar um objetivo.

REQUISITOS PARA A QUALIDADE

Expressao das necessidades ou sua tradugdao num conjunto de requisitos, explicitados em termos quantita-
tivos ou qualitativos, objetivando definir as caracteristicas de uma entidade a fim de permitir sua realizagdo
e seu exame.

RESISTENCIA CULTURAL
Uma forma de resisténcia as mudangas com base na oposicdo as possiveis conseqiiéncias sociais.

RESPONSABILIDADE CIVIL PELO FATO DO PRODUTO

Termo genérico usado para descrever os 6nus que recaem sobre um fornecedor, ou outros, para fazer com-
pensacdes por perdas relativas a danos pessoais, materiais ou outros, causados por um produto. Notas: 1
- Esta definicdo esta coerente com a lei 8078 de 11.09.90, Cddigo de Defesa do Consumidor — Titulo I, cap.
IV, Secdo Il, arts. 12 e 14. 2- As implicagdes legais e financeiras de responsabilidade civil pelo fato do produto
podem variar de uma jurisdigdo para outra.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
LetraR

RESPONSABILIDADE SOCIAL

Responsabilidade Social é uma forma de conduzir os negdcios da empresa de tal maneira que a torna par-
ceira e co-responsavel pelo desenvolvimento social. A empresa socialmente responsavel é aquela que possui
a capacidade de ouvir os interesses das diferentes partes (acionistas, funciondrios, prestadores de servico,
fornecedores, consumidores, comunidade, governo e meio-ambiente) e conseguir incorpora-los no plane-
jamento de suas atividades, buscando atender as demandas de todos e ndo apenas dos acionistas ou propri-
etdrios.

RETRABALHO
Acdo implementada sobre um produto ndo-conforme de modo que ele atenda aos requisitos especificados.

REUNIAO DE PROGRESSO
Ver R/P.

REUNIAO DE REPENSAR
Ver R/R.

REUSO DE CODIGO

Técnica de utilizagdo de um programa, de uma rotina ou de uma biblioteca de rotinas em mais de uma apli-
cacdo, ou em diferentes implementagdes de uma aplicagdo. Para tal, o cddigo deve ser escrito prevendo-se
a sua reusabilidade e enfatizando aspectos de sua abrangéncia funcional e de independéncia de ambiente.

RISK MANAGEMENT

Ou Gestdo do Risco, significa fazer a analise, controlo e seguro ideal dos riscos de uma empresa. Visa ante-
cipar, analisar e valorizar os riscos de funcionamento da empresa de modo a minimiza-los. Implica otimizar
a qualidade/custo dos diferentes seguros da companhia. O método inclui todos os tipos de riscos classicos
(caso da segurancga de pessoas e bens) e também alguns cuja freqliéncia ou amplitude cresceu nos ultimos
anos, tais como riscos de copias, os ligados ao meio ambiente ou as despesas médicas dos empregados).

ROMPIMENTO

“Romper é abandonar praticas gerenciais baseadas em principios ndo mais vigentes no mundo de hoje”
(Campos, V.F.). O processo de rompimento é um processo de mudanca da prépria maneira de pensar e req-
uer muita determinacao.

ROTINA

(Geréncia pela Organizagdao ou Geréncia de Linha ou “Daily Work Routine Management”) - Pratica do con-
trole da qualidade baseada na padronizacdo e consta de: estabelecer padrées para a satisfagcdao das necessi-
dades das pessoas, manter padrdoes e melhorar estes padrdes. Significa também, obedecer normas, evitar
alteragdes ou mudangas. Se a rotina estiver bem montada, o produto ou servigo apresentard o mesmo pa-
drdo de qualidade.
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R/P — REUNIAO DE PROGRESSO

A R/P — Reunido de Progresso é uma ferramenta de acompanhamento de projetos especificos cuja periodici-
dade deve ser semanal ou quinzenal e de curta duragdo. Os objetivos das R/P sdo: Apresentacdo das tarefas
realizadas no periodo anterior(semana/quinzena); Apresentacdo dos eventos detalhados para o proximo
periodo; Revisdo das prioridades do Projeto; Comprometimento da alta direcdo e participacao dos diversos
niveis hieradrquicos na obtencdo dos resultados e Revisdao dos Planos de Acao.
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SABER PROFUNDO
Ver Conhecimento Profundo.

SATISFAGAO COM O PRODUTO
Caracteristicas do produto correspondem as necessidades e expectativas do cliente.

SATISFAGAO DO CLIENTE
Ver Satisfagdo com o produto.

SDCA
Ver Ciclo SDCA para Manter.

SEGURANCA
No contexto da Qualidade Total é uma das cinco dimensdes da Qualidade e envolve a seguranca fisica das
pessoas que trabalham na organizac¢do e a dos usudrios do produto.

SEIKETSU
Ver Programa 5S.

SEIRI
Ver Programa 5S.

SEIS SIGMA

Seis Sigma é hoje o programa mais importante de melhoria de processos e redu¢do de custos. Trata-se de
uma estratégia gerencial de mudangas para acelerar o aprimoramento em processos, produtos e servigos. O
conceito Seis Sigma é uma nova forma de medir a eficiéncia dos processos internos das empresas. Quando
um processo tem qualidade Seis Sigma a probabilidade de produzir defeitos (itens fora de especificagdo) é
extremamente baixa. Isto é conseqliéncia do emprego de toda uma cultura de estratégias, ferramentas e
metodologias estatisticas para melhorar o processo de analise e tomada de decisdo das empresas.

SEISO
Ver Programa 5S.

SEITON
Ver Programa 5S.

SERVICO

Trabalho desempenhado para outra pessoa ou organizacao. Também inclui trabalho desempenhado para
outros dentro da prépria organizagao. (Ver Produto)
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SETE DOENGAS MORTAIS DA ADMINISTRAGAO

Segundo Deming, a maioria das empresas ocidentais padece das seguintes “doencas mortais”: 1) A doenca
que incapacita: a falta de constancia de propésito. 2) Enfase nos lucros a curto prazo. 3) Avaliacdo de desem-
penho, classificacdo por mérito ou revisdo anual. 4) Mobilidade da administragdo; mudanca de emprego. 5)
Administracdo somente pelo uso de numeros visiveis, com pouca ou nenhuma consideragao aos nimeros
desconhecidos ou impossiveis de conhecer. Além destas, Deming acrescenta mais as seguintes “doencas”
especificamente para as empresas norte-americanas: 6) Custo excessivo com assisténcia médica. 7) Custos
excessivos de garantia, alimentados pelos advogados que conseguem subsistir s6 com a taxa que recebem.

SETE FERRAMENTAS DO CONTROLE DA QUALIDADE - 7FCQ

Conjunto de ferramentas criadas visando ao controle de processos, lidando principalmente com dados
numéricos e que resolvem muitos problemas que aparecem no inicio da da implantacdo do GQT. Sdo uteis
nas fases D e C do Ciclo PDCA. Sao: - Gréfico de Pareto; - Diagrama de Causa e Efeito; - Estratificacdo; - Folha
ou Lista de Verificacdo; - Histograma; - Diagrama de Dispersdo e Graficos de Controle. (ver Sete Ferramentas
doPlanejamento da Qualidade).

SETE FERRAMENTAS DO PLANEJAMENTO DA QUALIDADE - 7FPQ

Surgiram para cobrir uma lacuna deixada pelas Sete Ferramentas do Controle da Qualidade (ver) que ficou
explicita em fases mais adiantadas da GQT, referente ao tratamento de dados ndo numéricos. Sdo muito Uteis
nas fases P e A do Ciclo PDCA. S3o: - Diagrama de Afinidades; - Diagrama de Relagdes; - Diagrama de Matriz;
- Diagrama de Matriz de Prioriza¢do; - Diagrama de Arvore; - Diagrama do Processo Decisério; - Diagrama de
Setas. (ver Setes Ferramentas do Controle da Qualidade).

SHAKE-DOWN

Método de levantamento de problemas. Na fase inicial de implanta¢do do TQC, quando ainda ndo se tem os
Itens de Controle (ver), adota-se o “Shake-Down” simplificado. Quando estes ja foram levantados, cada item
de controle cujo resultado ndo for o desejado constitui um problema.

SHEWHART, W. 2

Pai do Controle Estatistico da Qualidade. Autor de: “Economic Control of Quality of Manufactured Product”;
“Statistical Method from the View Point of Quality Control”. Criou as Cartas de Controle. O ciclo PDCA é tam-
bém conhecido como Ciclo de Shewhart.

SHITSUKE
Ver Program 5S.

SIMULACAO

Simulagdo, como o préprio nome indica, € uma técnica que permite imitar o funcionamento de um sistema
real.
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SINERGIA

Ato ou esforco coordenado de varios érgaos na realizagdo de uma fungao.

* Associagcdo simultanea de varios fatores que contribuem para uma agao coordenada.

e Acdo simultanea, em comum. Novo Aurélio. O Diciondrio da Lingua Portuguesa Século XXI — (Editora Nova
Fronteira).

Gerar resultados, fazer acontecer. Melhor, somar ages que geram retorno, lucro, crescimento. A matematica
é simples: 2 mais 2 é maior que 4, o que significa que a resultante é maior que a soma do trabalho individual.
Atuamos envolvidos e comprometidos com o todo e com as partes de seu negdcio. Resultado: seus colabo-
radores e a sua empresa em sinergia com o mundo.

SINTOMA
Evidéncia externa de uma deficiéncia da qualidade de um produto ou servico.

SISTEMA
Conjunto de processos distintos, interligados; visando cumprir uma missao. (ver Atividade, Processo, Tarefa)

SISTEMA APRM
Ver Ciclo APRM

SISTEMA DA QUALIDADE
Segundo Juran é o controle e a rede de procedimentos necessarios para produzir e entregar os produtos
dotados de padrao de qualidade especificada.

SISTEMA DE EDUCAGAO E TREINAMENTO

Conjunto de pré- requisitos de autodesenvolvimento, habilidades para o exercicio do trabalho (on the job
training) e habilidades técnicas e gerenciais (off the job training) que permitem o crescimento / desenvolvi-
mento funcional dos empregados.

SISTEMA DE SUGESTOES

Programa participativo que funciona nas Unidades Gerenciais Basicas - UGB (ver) com o objetivo de mel-
hor utilizar o potencial das pessoas. A assessoria técnica ou “staff” coleta oralmente as sugestdes que sim-
plifiqguem o trabalho, identifiquem e solucionem problemas, materializando melhorias. As sugestées sao
premiadas pelas idéias e ndo pelo lucro gerado.

SISTEMA TAYLOR
Gerenciamento com base na separagao das etapas de planejamento e de execugao (o chefe planeja, o op-
erario executa). (ver Taylor, FW.)
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SISTEMAS DE GARANTIA DA QUALIDADE

Existem no mundo duas diferentes abordagens para os sistemas de garantia da qualidade: abordagem ofen-
siva, baseada na preferéncia do mercado e a abordagem defensiva, baseada na exigéncia de cumprimento
de normas e ou regulamentos nacionais e internacionais.

SKIP-LOT
Método utilizado para inspecionar, na forma de auditoria, somente alguns lotes recebidos pelas empresas
Dana. A quantidade de lotes ndo inspecionados vai aumentando de forma crescente, em fun¢do da quali-
dade, até ndo ser mais necessario inspecionar o referido material, atingindo a qualidade assegurada para
esse item.

SOBREVIVENCIA

Garantir a sobrevivéncia de uma organizagdo é criar uma equipe de pessoas que saiba montar e operar um
sistema, que seja capaz de projetar um produto que conquiste a preferéncia do consumidor a um custo infe-
rior ao do seu concorrente.

SOFTWARE

Informacdo em geral: planos, diretrizes, orientagdes, etc. Procedimentos, “maneira de fazer as coisas” em
uma organizacao. Um dos trés elementos bdsicos que compdem as organiza¢des humanas (hardware, soft-
ware e humanware).

SopP
Standard Operation Procedures (Procedimentos-padrdao de Operagdo) - Ver Procedimento Operacional Pa-
drao.

SPICE

Projeto estabelecido em junho de 1993 pela ISO/IEC JTC1/SC7 (Subcomité de Engenharia de Software) com
trés objetivos principais: auxiliar o desenvolvimento de uma Norma Internacional para avaliacao de proces-
sos de software; coordenar e analisar utilizagdes desta futura Norma para subsidiar revisOes antes de sua
publicacdo como norma (esta atividade é chamada de SPICE Trials); e disseminar a futura norma no mercado.
A norma desenvolvida é a ISO/IEC 15504 que esta publicada atualmente com relatério técnico da ISO/IEC.
Ja foram realizadas duas fases do SPICE Trials, com dados sobre cerca de 100 utiliza¢des da futura norma e a
fase 3 estd em andamento.

SUBCONTRATADO

Organizagao que fornece um produto ao fornecedor. O subcontratado pode ser chamado também de sub-
fornecedor.
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SUPERVISAO DA QUALIDADE

Monitoracgdo e verificagdo continuas da situacdo dos procedimentos, métodos, condi¢des, processos, produ-
tos e servicos, e andlise de registros em relagao as referéncias estabelecidas para assegurar que os requisitos
especificados para a qualidade estdo sendo atingidos.

SUPERVISOR
Pessoa que, numa organizagdo, exerce posicao de chefia sobre os operadores (ver).

SUPLLY CHAIN

E a cadeia se suprimentos, ou o caminho que um produto percorre desde a sua fabricacdo até o consumo,
passando pelos distribuidores e revendedores. A logistica vem para que este caminho seja percorrido de uma
maneira mais rapida e com menor custo. (ver).

SUPLLY CHAIN MANAGEMENT

O Supply Chain Management (SCM) é a gestdo da cadeia de fornecimento. Segundo alguns estudiosos, a
competicdo no mercado global ndo ocorre entre empresas, mas entre cadeias de fornecimento. A gestao
da logistica e do fluxo de informagdes em toda a cadeia permite aos executivos avaliar, pontos fortes, e
pontos fracos na sua cadeia de fornecimento, auxiliando a tomada de decisGes que resultam na redugao de
custos, aumento da qualidade, entre outros, aumentando a competitividade do produto e/ou criando valor
agregado e diferenciais em relagdo a concorréncia. Os resultados que se esperam da utilizacdo de sistemas
gue automatizem o SCM sdo: Reduzir custos; Aumentar a eficiéncia; Ampliar os lucros; Melhorar os tempos
de ciclos da cadeia de fornecimento; Melhorar o desempenho nos relacionamentos com clientes e fornece-
dores; Desenvolver servigcos de valor acrescentado que d3ao a uma empresa uma vantagem competitiva;
Obter o produto certo, no lugar certo, na quantidade certa e com o menor custo; Manter o menor estoque
possivel. (ver).
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TABELA DE DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE EXIGIDA

E a representacdo das verdadeiras exigéncias dos clientes, o mais préximo possivel de sua prépia linguagem.
Essas exigéncias, obtidas das varias fontes de informacao, sdo resumidas em forma sistematica e desdobra-
das do nivel abstrato para o concreto.

TAGUCHI
Ver Método Taguchi.

TAREFA
Conjunto de atividades distintas realizadas em um posto de trabalho, com o objetivo de cumprir uma funcgao.
Um conjunto de tarefas constitui um processo.

TATICA
AcOes de curto prazo conduzidas sobre os meios para que se atinjam as metas desejadas.

TAXA DE VALOR AGREGADO
Ver Produtividade.

TAYLORISMO
Ver Sistema Taylor.

TECNICA
O mesmo que ferramenta, procedimento empregado para a utilizacdo de um método.

TECNICAS ESTATISTICAS

Na utilizacdo do Ciclo PDCA podera ser necessario empregar ferramentas para a coleta, o processamento
e a disposicdo das informagdes necessdrias a condugao das vdrias etapas do ciclo. Estas ferramentas serao
denominadas Ferramentas de Qualidade e entre elas sdo de especial importancia as técnicas estatisticas.
Algumas destas técnicas sdo: Sete Ferramentas do Controle da Qualidade, Amostragem, Analise de Varian-
cia, Andlise de Regressao, Planejamento de Experimentos, Otimizacdao de Processos, Andlise Multivariada e
Confiabilidade.

TECNOLOGIA
Conjunto de conhecimentos cientificos ou empiricos ordenados, colocados a disposicdo de um processo

produtivo de bens e riquezas.

TEMPESTADE DE IDEIAS
Ver Brainstorming.
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TEORIA DAS FILAS

Teoria das Filas e a Teoria da Simulagdo sao técnicas de planejamento que permitem a modelagem de um
sistema, seja ele de producao, logistica, fluxo de papéis em um escritério, de clientes em um banco, etc. Estas
técnicas surgiram no inicio do século XX e seu uso manual teve relativo sucesso enquanto o computador ndo
dominou totalmente estas dreas. Elas constituem a base tedrica de programas de computador relacionados
com simulagao.

TESTE DE ACEITACAO

Teste formal conduzido para determinar se um sistema satisfaz ou ndo seus critérios de aceitacdo e para
permitir ao cliente determinar se aceita ou ndo o sistema. Validacdo de um software pelo comprador, pelo
usudrio ou por terceira parte, com o uso de dados ou cenarios especificados ou reais. Pode incluir testes
funcionais, de configuragao, de recuperacao de falhas, de seguranca e de desempenho.

TESTE DE CAMPO
Verificagdo de um software ou um trecho de software durante a sua utilizacao real (em campo), de modo a
detectar, confirmar ou examinar falha ou erro relatado.

TESTE DE INTEGRAGCAO

Técnica sistematica para a construgdo da estrutura de programa, realizando-se ao mesmo tempo, testes para
descobrir erros associados a interfaces. O objetivo é, a partir dos médulos testados no nivel de unidade, con-
struir a estrutura de programa que foi determinada pelo projeto. O teste de integracdo cuida das questdes
associadas aos duplos problemas da verificacdao e construcdo de programas.

TESTE DE SISTEMA
Processo de testar um sistema integrado de hardware e software para verificar se o sistema satisfaz seus
requisitos especificados.

TESTE DE UNIDADE

Verificagdo de um componente de um software, através de teste funcional, desenvolvido a partir da especifi-
cacdo das fungdes previstas para o componente, ou de teste estrutural, desenvolvido a partir da descrigao
da estrutura do componente.

TESTE DE USABILIDADE
Verificagdo e homologacdo individual do uso por um conjunto de usudrios.

TESTE FUNCIONAL

Teste conduzido para demonstrar a operacionalidade das fun¢des que foram especificadas. O teste funcional
(ou caixa-preta) é realizado olhando-se o software apenas através de suas interfaces, portanto testando sua
funcionalidade.
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TICKIT

Esquema para a avaliacdo e registro de sistemas da qualidade de atividades de desenvolvimento, forne-
cimento e manutengdo de software. Baseia-se no uso da norma ISO 9000-3 e de um guia, Tick IT Guide,
para que os auditores apliquem adequadamente as normas ISO 9000. No esquema Tick IT, os auditores sao
submetidos a critérios adicionais aos do Lead Assessor para serem certificados. Essa iniciativa limita- se, por
enquanto, a Gra-Bretanha e ainda ndo tem recebido aceitacdo unanime.

TIME BASED COMPETITION

Consiste na reduc¢do do tempo de resposta as evolugées do mercado. Hoje as empresas devem fornecer ao
cliente o que ele quer, no momento em que o deseja e ndo mais tarde, sendo sera a concorréncia a fazé-lo.
Segundo os autores do conceito, os norte-americanos George Stalk e Thomas Hout, do Boston Consulting
Group, o controle do tempo é a chave para um bom desempenho da empresa. Na atual conjuntura de mu-
danca, sé as empresas capazes de adaptar-se rapidamente podem conquistar quotas de mercado. O poder de
reacdao da companhia deve ser estimulado em todos os campos: produtos; produgao; distribuicdo; e servigo.

TQC - TOTAL QUALITY CONTROL (Controle da Qualidade Total)

Sistema administrativo aperfeicoado no Japdo a partir de idéias americanas, com base em elementos de
diversas fontes: aspectos do trabalho de Taylor; utiliza o controle estatistico de processos cujos fundamen-
tos foram langados por Shewhart; adota conceitos de Maslow acerca do comportamento humano, além
de langar mao do conhecimento ocidental sobre qualidade, principalmente os trabalhos de Deming e de
Juran. O TQC é um modelo administrativo montado pelo Grupo de Pesquisa de Controle de Qualidade da
JUSE. E um sistema voltado para a sobrevivéncia da empresa, constituindo uma mudanca substancial na
pratica gerencial. A expressao “Total Quality Control” deve ser creditada a A.V. Feigenbaum, também ameri-
cano, aparecendo no seu livro “Total Quality Control”, publicado em 1961. Em sua concep¢do o controle da
qualidade é exercido por especialistas. O modelo japonés difere deste enfoque porque adota o Controle da
Qualidade Total com envolvimento de todos os empregados de todos os setores da organizacao, em todos os
niveis hierarquicos. Dai ser denominado de TQC “no estilo japonés”.

TQM - TOTAL QUALITY MANAGEMENT

TQM (Gestdao da Qualidade Total) — Um dos mais populares nomes aplicados aos principios e praticas da
gestdo da qualidade. Diz respeito a satisfacdo do cliente ao mais baixo custo, privilegiando uma énfase espe-
cial nas pessoas, na sua formacgao e no seu envolvimento total com os objetivos da empresa.

TRADE MARKETING

Significa a otimizacdo da relagdo entre o produtor e o distribuidor. O conceito surgiu no inicio dos anos 90
devido a importancia crescente dos intermediarios (grossistas e retalhistas) na distribuicdo. A relagao entre
produtores e distribuidores é, em regra, conflituosa. O objetivo do trade marketing é encontrar formas para
gue ambos tirem o maximo partido de um acordo de colaborag¢do. Propde a criacdo de uma parceria de longo
prazo entre produtores e distribuidores em areas como trocas de informacao, oferta do produto com a marca
do distribuidor e publicidade ou promog¢des conjuntas.
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TREINAMENTO EM GRUPO
Educacdo e treinamento conduzidos por toda a empresa. Tipo de educagao e treinamento planejado pelo
Departamento de Treinamento ou por areas especializadas.

TREINAMENTO FORA DO TRABALHO - OFF-JT - (OFF THE JOB TRAINING)
Compde-se das atividades de treinamento (educagao) realizadas fora do posto de trabalho tais como cursos,
seminarios, visitas, etc.

TREINAMENTO NO TRABALHO - OJT - (ON THE JOB TRAINING)
E o treinamento realizado no posto de trabalho, quando o profissional vai aprender e praticar com seu chefe
as tarefas que ele realiza no dia-a-dia. E baseado nos Procedimentos Operacionais Padrdo - POP (ver).

TREINAMENTO OPERACIONAL
E aquele em que os operadores, bem como todas as pessoas quando exercem a fungdo operagdo, sdo treina-
dos para cumprir os Procedimentos Operacionais Padrao - POP (ver).

TREINAR
Favorecer a aquisicdo de habilidades e aptiddes através da pratica orientada. E a fase que se segue a “edu-
cacao”.

TRES GEN
Ver Principio dos Trés Gen.

TRES KAKUS

A qualidade é o fator mais importante para determinar a satisfacdao do cliente, sendo que o objetivo principal
do controle da qualidade é a Garantia da Qualidade (ver). Para a garantia da qualidade é preciso colocar em
pratica os trés Kakus, ou seja: assegurar a qualidade (Kakuho), confirmar a qualidade (Kakunin) e prometer
com certeza a qualidade (Kakuyaku).

TRES UM
Ver Conceito 3 MU.

TRF
Troca Rapida de Ferramentas: Novos pedidos ou aumentos de programacao, dificilmente poderao ser aten-
didos pelo fornecedor se nao dispuser de um bom programa neste sentido.

TRILOGIA DE JURAN
Ver Controle da Qualidade. Ver Juran.

Desembargador Marlo Matos, 219 - ¢j.1102 - Serra - Belo Horizonte / MG CEP: 30220-410 www.aliancagestao.com

N




L
¥

gestdo empresarial

Aliando processos para alcancar resultados

Glossario - Termos, expressoes e conceitos de gestao
Letra U

UGB
Ver Unidade Gerencial Basica.

UNIDADE DE MEDIDA
Quantidade definida de alguma caracteristica que possibilita a avaliacdo dessa caracteristica em numeros.

UNIDADE GERENCIAL BASICA - UGB

Considerando-se um organograma tipico de uma organizagao, a UGB correspnde a ultima unidade organiza-
cional, que sdo em algumas empresas as se¢des e, em outras os setores, com 0s respectivos supervisores e
operadores. Pode-se dizer que ela funciona como uma organizagao.

USABILIDADE

Conjunto de atributos que evidenciam o esfor¢o necessario para se poder utilizar o software, bem como o
julgamento individual desse uso, por um conjunto explicito ou implicito de usuarios. Tem como subcaracte-
risticas: inteligibilidade, apreensibilidade e operacionalidade.

USUARIO
Cliente que executa a¢des positivas em relagao ao produto; por exemplo: processamento ulterior ou uso
final.
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VALIDACAO

Confirmacdo, por exame e fornecimento de evidéncia objetiva, de que os requisitos especificos para um uso
pretendido sdo atendidos. Informacgdes cuja veracidade pode ser comprovada com base em fatos obtidos
através da observacao, medigdo, ensaios ou outros meios constituem evidéncia objetiva.

VALOR

Caracteristica que, agregada a um produto ou servi¢co, melhora a sua qualidade em termos de uma ou mais
das suas dimensdes. VALORES - S3o os conceitos de ética e de conduta adotados pelos individuos e pelas
organizagoes.

VANTAGEM COMPETITIVA

Michael Porter demonstrou que as empresas bem-sucedidas obedecem a padrdes definidos de comporta-
mento que podem ser resumidas em trés estratégias genéricas (as fontes de vantagem competitiva sobre os
concorrentes): (1) Lideranca baseada no fator custo - Possuir custos mais baixos do que os rivais; (2) Diferen-
ciagdo - Criar um produto ou servico que é visto na industria como Unico; (3) Focalizagdo - Combinar as duas
estratégias direcionando-as para um alvo especifico.

VARIABILIDADE

Também denominada variagcdo ou dispersdo, € uma caracteristica inerente a todo processo, segundo a qual
a medicdo de qualquer item de controle nunca se repete com o mesmo valor. Para um conjunto de valores
medidos, a variabilidade pode ser medida pela amplitude (ver), ou pelo desvio padrio (ver). E o resultado de
alteragdes nas condi¢bes sob as quais as observacdes sdao tomadas. Estas alteragcdes podem refletir diferen-
¢as entre as matérias-primas, as condi¢ées dos equipamentos, os métodos de trabalho, as condi¢des ambi-
entais e os operadores envolvidos no processo. A variabilidade é a causa da fabricacdao de produtos (bens ou
servicos) defeituosos. As causas da variagdo podem ser causas comuns (ver) ou causas especiais (ver).

VARIACAO
Ver Variabilidade.

VERIFICACAO
Confirmacdo pelo exame e provisao de evidéncia de que resultados especificados foram atendidos. (Ver Ciclo
PDCA)

VICENTE FALCONI CAMPOS

Vicente Falconi Campos é consultor de grandes grupos empresariais brasileiros; Eng? e Professor Emérito
pela UFMG; Membro do Conselho de Administracao da AMBEV; Membro do Conselho de Administracao da
SADIA; Designado Membro da Camara de Gestdo da Crise de Energia Elétrica pelo Presidente da Republica
em 2001. Publicou seis livros na area de Gestdao Empresarial que venderam mais de um milhdo de exem-
plares. Unico Latino-americano eleito como “Umas das 21 vozes do Século 21” pela ASQ - American Society
for Quality.
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VISAO
Corresponde ao sonho (meta) da alta administragdo, como ela vé as situagGes de sobrevivéncia de sua em-
presa apods a definicdo dos cendrios futuros do mercado e da concorréncia.

VISAO ESTRATEGICA DE QUALIDADE

A qualidade entendida como caminho para assegurar a empresa uma vantagem competitiva de mercado. O
foco aqui é o mercado. Para tanto poderdo ser necessarios trabalhos de revisdo da missao, visao e estrutura
da empresa. Ser o melhor em seu segmento, apurado em agées de benchmark, é o propdsito desta dimensao
da qualidade

VISAO SISTEMICA
A visdo sistémica consiste na compreensao do todo a partir de uma anadlise global das partes e da interagdo
entre estas. Varias forgas atuam num sistema em funcionamento, sejam estas internas ou externas.
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W. A. SHEWHART

Pai do Controle Estatistico da Qualidade. Autor de: “Economic Control of Quality of Manufactured Product”;
“Statistical Method from the View Point of Quality Control”. Criou o Grafico (Carta) de Controle. O ciclo PDCA
é também conhecido como Ciclo de Shewhart.

W. E. DEMING

Professor/Consultor de renome internacional na area da Qualidade, tendo levado a indUstria japonesa a
adotar novos principios de administragdao. Como reconhecimento por sua contribui¢cdo a economia japonesa
a JUSE (ver) instituiu o Prémio Deming (ver). Publicou mais de 200 trabalhos, dentre os quais: “Quality, Pro-
ductivity and Competitive Position” e “Out of the Crisis” (traduzido com o titulo “Qualidade: A Revolug¢do da
Administracdo”. Neste livro Deming apresenta os “Quatorze Principios” (ver), contendo os pontos bdsicos
de sua filosofia. Em 1993 publicou o seu ultimo livro “The New Economics” (MIT-1993) no qual apresenta o
tema “Profound Knowledge” (ver Conhecimento Profundo). O Ciclo PDCA é também conhecido como o ciclo
de Deming. Faleceu em dezembro de 1993.

W. W. SCHERKENBACH

Discipulo e difusor da filosofia de Deming, mostrando a influéncia deste na revolu¢do da economia ameri-
cana e japonesa. Autor do livro “O Caminho de Deming para a Qualidade e Produtividade”, no qual aborda os
14 Principios de Deming e “O Caminho de Deming para a Melhoria Continua”.

WACC
Custo médio ponderado do capital empregado, calculado quando diferentes investidores (players) de um
mesmo empreendimento possuem custos de capital diferenciados.

WALKTHROUGH ESTRUTURADO

Técnica de analise estatica na qual um projetista ou programador apresentam aos membros do grupo de de-
senvolvimento e outros profissionais interessados uma parte de documentagao ou cddigo, e os participantes
fazem perguntas e comentarios sobre possiveis erros, violagcdo de padrdes de desenvolvimento ou sobre
outros problemas.
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ZERO DEFEITOS - ZD

No sentido literal significa um produto livre de defeitos. A expressdo “Zero Defeitos” criada por Crosby (ver)
é também utilizada como slogan em campanhas pela melhoria da qualidade. O seu uso tem sido criticado
com base em argumentos diversos, um dos quais é o de que ndo basta um slogan sugestivo, é indispensavel

um método. Da mesma maneira, um produto sem defeito nao significa necessariamente que atenda as ex-
pectativas do cliente.
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