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Resumo:

Um Sistema de Gestdo da Qualidade muito utilizado pelas organizacdes € baseado na
norma ISO 9001. O objetivo desse trabalho foi apresentar quais os principais programas
e ferramentas da qualidade as industrias com certificagdo ISO 9001 na cidade de
Joinville, utilizam e quais beneficios tais métodos geram para as organizacdes que as
implantam, comprovando assim sua importancia e eficdcia. Para alcancar os objetivos
foi realizada uma pesquisa bibliografica e de campo através da aplicacdio de um
questiondrio com vinte e duas inddstrias. Com o resultado da pesquisa foi possivel
tracar o perfil das empresas pesquisadas, industrias metalirgicas, mecénicas e plasticos
de pequeno a médio porte. Percebeu-se que as empresas apods a certificagao ISO 9001
utilizam os programas e ferramentas da qualidade, incentivando e investindo na
formacdo de times da qualidade. Entre os programas e ferramentas mais utilizados e de
maior retorno destacaram-se as ferramentas check list, brainstorming, SW2H, o
diagrama de Ishikawa e o 5S. Percebe-se que esses sdo instrumentos simples, de fécil
aplicagdo e pouco investimento. O que pode estar diretamente relacionado ao perfil das
inddstrias estudadas. A respeito dos beneficios, eles tiveram relagdo direta com os
programas e as ferramentas mais utilizados e destacaram-se com 100% das respostas a
melhoria da identificacdo e solu¢do de problemas e com 90,9% a melhoria na medigdo e
monitoramento do desempenho da qualidade. Portanto, percebe-se que os programas e
ferramentas mais utilizados e os que ddo maior resultados para as industrias foram
identificados, assim como os beneficios que a utilizacio desses instrumentos e a
implantacdo do SGQ trazem para as empresas.
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1 Introducao

A definicdo mais usual sobre qualidade estd centrada na ideia de atender as
necessidades e anseios do consumidor. Juran e Gryna (1991) definem a qualidade como

adequacdo ao uso, onde a qualidade do produto ou servigo € definida pelo cliente.

A qualidade como conceito é conhecida ha milénios, porém s6 recentemente ela surgiu

como funcdo de geréncia (GARVIN, 2002).

Para gerir, controlar os processos e garantir a qualidade dos produtos e servicos €
importante a implantacdo de Sistemas de Gestdao da Qualidade (SGQ). Um Sistema de

Gestao da Qualidade muito utilizado pelas organizacdes € baseado na norma ISO 9001.

Com a certificacio ISO 9001, busca-se uma melhoria, a empresa torna-se mais
organizada a partir de boas préticas de gestdo que passam a fazer parte de sua rotina.
Mas quais sdo os programas e ferramentas da qualidade que as inddstrias estdo

utilizando?

O presente trabalho tem por objetivo geral apresentar quais os beneficios que os
programas e ferramentas da qualidade geram as industrias com certificagcdo ISO 9001

em Joinville. Para isso alguns objetivos especificos foram definidos:

a) Levantar a quantidade de industrias que possuem a certificacdao ISO 9001;

b) Verificar quais os beneficios que a implantacdo do SGQ traz para as industrias;

c) Identificar os programas e ferramentas da qualidade que essas inddstrias utilizam
d) Apresentar os programas e ferramentas do SGQ que mais dao resultados em

termos de beneficios para as industrias que os implantam;

2 Fundamentacio tedrica
2.1 Sistemas de Gestao da Qualidade

Os sistemas de gestdo da qualidade (SGQ) envolvem normas que incluem a politica
global da organizacdo, suas diretrizes de funcionamento e as regras aplicaveis

(PALADINTI, 2006).
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2.1.21SO 9001:2008

A norma ISO 9001:2008 estabelece os critérios para um sistema de gestdo da qualidade
e € o Unico padrdo na familia ISO 9000 que pode ser certificada. Esta norma € aplicada

por mais de um milhdo de empresas e organizacdes em mais de 170 paises (ISO, 2014).

2.2 Programas e ferramentas da qualidade

5S: Os cinco sensos (seiri, seiton, seisou, seiketsu, shitsuke), respectivamente:
utilizacdo, ordenacdo, limpeza, saide e autodisciplina, t€m como objetivo promover a
mentalidade de melhoria continua (STADLER, 2008). A simplicidade do programa 5S e
a facilidade de obten¢do de resultados préticos visiveis e valiosos que fazem dele uma

importante estratégia da Gestdo da Qualidade (PALADINI, 2000).

Ciclo PDCA: O ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) ¢ um método de controle que pode
ser usado para manter e melhorar as diretrizes de controle de um processo (CAMPOS,

1992). Oferece vantagem de direcionar o planejamento para as questdes realmente

vitais para a organizacao (PALADINI, 2000).

SW2H: O 5W2H representa as iniciais das palavras, em inglés, why (por que), what (0
que), where (onde), when (quando), who (quem), how (como) e how much (quanto
custa). Esse programa € utilizado principalmente no mapeamento e padronizacdo de
processos, na elaboracdo de planos de agcdo e no estabelecimento de procedimentos
associados a indicadores. Auxilia no gerenciamento e busca o ficil entendimento
através da definicdo de responsabilidades, métodos, prazos, objetivos e recursos

associados (MARSHAL JUNIOR et al, 2006).

Andlise do modo e efeito de falha (FMEA): O FMEA (Failure Mode and Effect
Analysis) ou andlise dos modos e efeitos de falhas é um método para se determinar
todos os modos possiveis de falhas e o grau dos seus efeitos, avaliando

sistematicamente o comportamento do processo com o0 objetivo de prevenir tais
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ocorréncias na produgdo de bens e servigos. Tem o propdsito de determinar o grau dos

efeitos a elas associados (MARSHAL JUNIOR et al, 2006).

Brainstorming: Parte do pressuposto que a criagdo de um clima apropriado promove a
geracdo de ideias contribuindo para o desenvolvimento de equipes e a diversidade de
opinides a partir de um processo criativo (MARSHAL JUNIOR et al, 2006; STADLER,
2008).

Controle estatistico do processo (CEP): Abrange a coleta, a andlise e a interpretagdo
de dados com o objetivo de resolver um problema particular (PARANTHAMAN,
1990). Segundo Paladini (2000), a ideia principal do CEP € melhorar os processos de
producdo com menos variabilidade proporcionando altos niveis de qualidade nos

resultados da producao.

Poka yoka: Shingo (1996) afirma que o objetivo do Poka yoka é detectar defeitos ou
erros que podem ser utilizados para satisfazer uma determinada funcdo de inspecao.
Trata-se de um método que previne falhas causadas por falta de atencdo e
conhecimento. Sua aplicacdo pode gerar economia, aumentando a qualidade e a

produtividade.

Seis Sigma: Traduz os esforcos de melhoria das organizacdes na meta especifica de
reduzir defeitos para préximo de zero. Objetiva atingir em determinados processos o
maximo de 3,4 defeitos por 1 milhdo de oportunidades. Entre os principais objetivos
estdo: reduzir defeitos e a variabilidade dos processos, melhorar a qualidade e aumentar

a lucratividade (MARSHAL JUNIOR et al, 2006).

Setup rapido ou Troca rapida de ferramentas (TRF): Segundo Shingo (2008), é um
conjunto de técnicas visando a reducdo do tempo de setup para menos de dez minutos,
possibilitando assim uma produ¢do com nivel de estoque reduzido, aumento de taxas de
utilizacdo da mdaquina, menor indice de erros de setup, melhoria de qualidade, entre
outros ganhos.

Benchmarketing: E a avaliacdo de produtos, servicos e processos de trabalho de
organizacdes que sdo reconhecidas como representantes das melhores praticas, com a

finalidade de melhoria organizacional (SPENDOLINI, 1994). Ao determinar como
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essas empresas alcancaram esses niveis de operacdes, utilizam essas informagdes para

melhorar seu proprio desempenho (PALADINI, 2000).

QFD (Quality function deployment): Conhecido como um desdobramento da fungao
qualidade pode ser associado a ideia de transformac¢ao de dados obtidos prioritariamente
com os clientes (CHENG, 1995). As informacdes coletadas passam por uma série de
processamentos e os requisitos determinados pelos clientes sdo refinados até que os
produtos finais traduzam a necessidade desses (MARSHAL JUNIOR er al, 2006). A
vantagem de sua utilizacdo estd em analisar dados de mercado e estratégias que

priorizam o cliente (PALADINI, 2000).

QSB (Quality System Basics): E um requisito especifico das montadoras GM e Fiat, que
assegura aos mesmos a capacidade de seus fornecedores realizarem a gestdo de seus
processos, apoiados em suas estratégias (9 estratégias Fiat e 11 estratégias GM). Tem
como objetivo conscientizar os fornecedores de auto pecas quanto aos Principios
Basicos da Qualidade, bem como desenvolver suas capacidades empreendedoras na

busca da exceléncia (ALMEIDA, 2014).

Check list ou folha de verificacao: Para IMAI (1994), as folhas de verificagdo sdo
projetadas para tabular os resultados através da verificacdo rotineira da situagdo.
Segundo PALADINI (2000), permitem nao apenas visualizar o processo, mas também

controla-lo.

Fluxograma: Fluxograma € uma representacdo grafica que permite a facil visualizagdo
dos passos de um processo. Apresenta a sequéncia logica e de encadeamento de
atividades e decisoes, de forma a se obter uma visao integrada do fluxo de um processo,
0 que permite a realizacdo de andlise critica para deteccdo de falhas e de oportunidades

de melhorias (MARSHAL JUNIOR et al, 2006).

Grafico de dispersao: Duas partes de dados correspondentes sdo marcadas no
diagrama de dispersdo. A relacdo entre os pontos marcados ilustra a relacdo entre os
dados correspondentes (IMAI, 1994). Dependendo da dispersdo apresentada no

diagrama pode-se identificar niveis de correlacdo: positiva, negativa, ou sem correlagdo,
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desta forma auxiliando na determinag¢do da causa raiz de problemas (MARSHAL

JUNIOR et al, 2006).

Carta de controle: E um tipo especifico de grifico de controle que serve para
acompanhar a variabilidade de um processo, identificando suas causas comuns
(relacionadas ao funcionamento do préprio sistema) e especiais (refletem ocorréncias
fora do limite de controle). Permite conhecer as causas raizes dos problemas ocorridos
no processo € melhorar a qualidade, custo por unidade e eficiéncia (MARSHAL

JUNIOR et al, 2006).

Diagrama de causa e efeito (Ishikawa): Conhecido como diagrama de Ishikawa ou
diagrama espinha de peixe, destina-se a andlise de operacdes e situacdes tipicas do
processo produtivo. Essa estrutura pode ser usada para eliminar causas que influenciem
negativamente o processo ou para intensificar elementos que afetem de forma positiva

um conjunto de operacdes (PALADINI, 2000).

Diagrama de Pareto: Grafico de barras construido a partir de coleta de dados. Segundo
Campos (1992) o método de andlise de Pareto permite dividir um problema grande em
varios menores € mais faceis de resolver com a participacdo das pessoas da empresa,
bem como permite priorizar projetos e estabelecer metas concretas em funcio da andlise

ser baseada em fatos e dados.

Histograma: Controle da distribuicdo dos resultados de uma atividade ou de um
processo. Os dados de freqiiéncia obtidos a partir das medi¢des mostram um pico em
torno de certo valor (STADLER, 2008). A variacdo das caracteristicas de qualidade se
chama “distribui¢do” e a figura que ilustra a freqiiéncia na forma de um sino € referida
como histograma. Isto é usado principalmente para determinar os problemas através da
verificacdo do formato da dispers@o, do valor central e da natureza da dispersdo (IMAI,

1994).
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3 Procedimentos metodolégicos

3.1 Método de pesquisa

Do ponto de vista de seus objetivos optou-se pela pesquisa exploratdria, que segundo
Gil (1991), proporciona maior familiaridade com o problema com vistas a tornd-lo

explicito ou a construir hipoteses.

Quanto a natureza foi utilizada pesquisa de campo através de aplicacdo de questiondrio

e a forma de abordagem do problema foi através de pesquisa quantitativa.

3.2 Coleta e procedimentos para analise dos dados

A pesquisa iniciou-se com a defini¢cdo do tema, pesquisa bibliografica e elaboracdo do
questiondrio. O questionario foi dividido em trés secdes, sendo uma referente a
certificagdao ISO 9001 e o SGQ, outra sobre os programas e ferramentas da qualidade, e

a ultima sobre o perfil da empresa.

Através do site do Inmetro (2014) obteve-se o acesso a lista das empresas em Joinville
que sdo certificadas pela norma ISO 9001, resultando no total de quarenta e quatro
organizagdes até setembro de 2014, destas 28 eram industrias. Na sequéncia o
questiondrio foi enviado via e-mail para os responsdveis das dreas de gestdo da

qualidade de todas as industrias que constavam na lista do Inmetro.

As respostas obtidas através do questiondrio foram tabuladas com o auxilio do software
Microsoft Office Excel, possibilitando assim a apresentacdo dos resultados através de

gréficos e tabelas.

4 Apresentacio e analise dos resultados
4.1 Perfil das empresas

A pesquisa foi realizada através da aplicacdo de um questiondrio enviado para vinte e

oito industrias. Obteve-se o retorno de vinte e duas empresas, que representam 78,6%.
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Analisou-se o perfil das industrias pesquisadas através de duas perguntas, uma referente

ao porte da empresa. No qual foi possivel observar que 54,54% delas sd@ao de pequeno
porte, 22,72% médias empresas e 22,72% sdo grandes empresas, conforme classificagdo

por nimero de funcionarios.

Observa-se na Figura 1 que os principais ramos de atividades das industrias pesquisadas
sd0: metalirgicas, mecanicas e indudstrias de plasticos representando essas trés

atividades 81,9% das empresas participantes da pesquisa.

Figura 1 - Ramo de Atividade das Industrias
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Fonte: Autor (2014)

Ap6s a compreensdo do perfil das empresas pesquisadas, analisam-se os dados

referentes a certificacdo ISO 9001 e o SGQ.
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4.2 Certificacdo das empresas

A Figura 2 refere-se ao ano em que as industrias obtiveram a certificacdo ISO 9001.

Figura 2 - Ano da certificacdo ISO 9001

2013 ; 4,55
2012 i 22,7
2009 4,55
2008 # 9.1
2007 13,6
2006 4,55
2005 a.1
2004 4,55
2003 4,55
2001 4,55
L e e —————— — Y
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Fonte: Autor (2014)

Em relacdo ao escopo da certificacdo contatou-se que a maioria 77% das industrias
participantes da pesquisa optou pela certificacdo de toda a empresa e 23% decidiram
certificar somente suas atividades mais importantes ou que trazem maior resultado, ou

seja, o escopo parcial.

Para obter a certificagdo, 95% das industrias participantes da pesquisa utilizaram os

servicos de consultoria externa.

Outro item analisado foi o tempo que as industrias levaram para implantar o SGQ e
conseguir a certificagdo. Para 68,2% das empresas foi necessdrio de sete a doze meses,

em nenhuma delas foi necessario mais de dezoito meses.
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A préxima pergunta do questiondrio buscou avaliar as empresas que possuem ou nio,

times da qualidade que € formada por uma equipe de funciondrios multidisciplinar. A

maioria 59% das inddstrias afirmaram possuir times da qualidade que auxiliam na

melhoria e desenvolvimento da empresa e tem como objetivo principal a motivagdo do

ser humano (CAMPOS, 1992)

4.3 Beneficios obtidos pelas industrias através dos programas e ferramentas da

qualidade

A Figura 3 apresenta os beneficios alcancados com a implantagdo do SGQ pelas

inddstrias pesquisadas.

Figura 3 - Beneficios alcancados com o SGQ
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Fonte: Autor (2014)
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Observa-se que foram listados dez beneficios obtidos com a implantagdo do SGQ. O

destaque fica por conta do aumento da satisfacdo dos clientes e da melhoria no controle

dos processos nas industrias com 95,5%.

Outros indices de valor menos significativos, mas com resultados de grande impacto
para as industrias, apresentados na Figura 3, foram a diminuicdo de ndo conformidades
dos processos e produtos e a diminui¢ao da devolugdo de produtos, o que demonstra que
mesmo o SGQ tendo foco no processo ele resulta na qualidade dos produtos. E
diminuindo os desperdicios no processo produtivo que havera um aumento do lucro

também citado por 63,6% das industrias.

A Figura 4 trata dos programas e ferramentas da qualidade que as industrias

participantes da pesquisa utilizam.
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Figura 4 - Programas e ferramentas da qualidade utilizadas pelas industrias
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Fonte: Autor (2014)

O check list € utilizado por 90,9% das industrias, outros programas e ferramentas

citados por mais de 70% das empresas foram o brainstorming, o SW2H e o 5S.

Outra andlise feita a partir da Figura 4, é que programas e ferramentas como setup
rapido, poka yoka e CEP tiverem indices abaixo de 37%. A utilizacdo desses métodos

resulta direto em diminui¢do de desperdicios e melhor desempenho na producao.

A Figura 5 refere-se aos programas e ferramentas da qualidade que mais dao resultados

para as industrias
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Figura 5 - Programas e ferramentas da qualidade que mais dao resultados
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Fonte: Autor (2014)

Percebe-se que 59,1% das empresas apontaram o diagrama de Ishikawa e o SW2H
como as de maior relevancia nessa questdo. O check list também ficou entre os mais

citados com uma frequéncia de 54,5%.

Novamente as ferramentas mais citadas foram as de gestdo, simples, de maior facilidade
de utilizacdo e que ndo exigem grandes investimentos. Apresentando essas como

beneficio comum, a anélise de problemas.

Ainda, a ferramenta QSB (Sistema bdsico da qualidade) foi citadas por 4,5% das

empresas, com esse mesmo indice ficou o benchmarking e seis sigma.
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Percebe-se também que a ferramenta QFD nao foi citada, o que pode ser atribuido pela

dificuldade de sua utilizacdo, jd que esta ndo exige grandes investimentos. Segundo
Paladini (2000), as restrigdes a seu uso apontam mais para uma possivel complexidade
na utilizacdo das matrizes de tratamento das informagdes, na necessidade de estimar
muitos parametros € no emprego de modelos subjetivos de avaliacdo de posi¢des de

mercado.

A Figura 6 trata dos beneficios que os programas e ferramentas da qualidade promovem

para as industrias que os utilizam.

Figura 6 - Beneficios dos programas e ferramentas da qualidade
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Fonte: Autor (2014)
Com 100% das respostas, a melhoria da identificacdo e solu¢do de problemas foi o

beneficio mais perceptivel seguido pela melhoria na medi¢do e monitoramento do

desempenho da qualidade com 90,9% das respostas.

As acdes de melhoria de desempenho resultam da melhoria continua das atividades e
dos processos. Estas agdes estdo ancoradas em especializacdo técnica que permite

conhecer as oportunidades de melhoria (STADLER, 2008).
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O beneficio com menor frequéncia de respostas foi o aumento da produtividade sendo

citado por 45,5% das industrias. Porém, se os programas e ferramentas mais utilizados

pelas empresas sao métodos de gestdo, é natural que este seja o item menos perceptivel.

5. Consideracoes finais

O presente trabalho teve como objetivo principal verificar quais os programas e
ferramentas da qualidade as industrias de Joinville com certificagdao ISO 9001 utilizam e
quais os beneficios esses geram para as empresas que os implantam através da

realizacdo de pesquisa bibliogréfica e de campo.

Participaram efetivamente da pesquisa vinte e duas inddstrias e como fatores

importantes obtidos com o estudo, pode-se destacar:

a) As industrias pesquisadas sdo de pequeno e médio porte do ramo metaldrgico,
mecanico e plasticos.

b) Em relacdo ao escopo da certificacdo, 77% das industrias participantes da
pesquisa optaram pela certificacdo de toda a empresa.

¢) Quanto a utiliza¢do de consultoria externa, 95% das industrias fizeram uso.

d) O tempo em que as industrias levaram para implantar o SGQ e conseguir a
certificacdo foi de sete a doze meses, representado 68,2% das empresas.

e) No que se refere aos times da qualidade, 59% das industrias afirmaram possuir.

f) Mais de 95% das empresas perceberam uma melhora no controle dos processos
da empresa e aumento da satisfagdo dos clientes com a utilizacao do SGQ.

g) Quanto os programas e ferramentas mais utilizados, 90,9% das inddstrias
utilizam a ferramenta check list, e mais de 70% faz uso do brainstorming, o
SW2H e o 5S.

h) Instrumentos como setup répido, poka yoka e CEP tiverem indices abaixo de
37%.

1) Quanto aos programas e ferramentas que mais deram resultados, 59% das

empresas apontaram o diagrama de Ishikawa e o SW2H como as de maior
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relevancia. O check list também ficou entre os mais citados com uma frequéncia

de 54,5%.

j)  Com 100% das respostas, a melhoria da identificac¢do e solucdo de problemas foi
o beneficio mais perceptivel.
k) A melhoria na medi¢do e monitoramento do desempenho da qualidade recebeu

90,9% das respostas.

A partir desses dados percebe-se que as empresas apods a certificagdo ISO 9001
continuam a utilizar os programas e ferramentas da qualidade, incentivando e investindo

na formacdo de times da qualidade.

Entre os programas e ferramentas mais utilizados e de maior retorno foi possivel
perceber que elas sdo ferramentas simples, de facil aplicacdo e pouco investimento. O

que pode estar diretamente relacionado ao perfil das industrias estudadas.

Os programas e ferramentas mais utilizados e os que ddao maior resultados para as
empresas foram verificados, assim como os beneficios que a implantagdo do SGQ e os
programas e ferramentas da qualidade trazem para as industrias. Desta forma atendendo

os objetivos do trabalho.

Por fim, verifica-se que o estudo abrange conhecimentos de forma geral relacionados a
ISO 9001, o SGQ e os programas e ferramentas da qualidade. Analisando dados
especificos das industrias de Joinville, que podem servir de base para futuros estudos ou

comparativos com outras regioes.
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