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Resumo

A Gestao da Qualidade é uma estratégia empresarial utilizada pela maioria das organizacdes
para garantir uma administracdo eficaz. Logo, uma empresa que se utiliza da Gestdo da
Qualidade para dirigir e controlar seus negdcios pode gerar melhorias em seus produtos
garantindo vantagem competitiva frente aos concorrentes e inteira satisfacdo por parte dos
consumidores, pois o seu objetivo € melhorar os processos produtivos reduzindo custos.
Dentro da Gestdo da Qualidade existem vdrias ferramentas que servem para auxiliar os
administradores a tomarem decisoes, com base em fatos e dados colhidos e estudados através
das mesmas. Para tanto, pensou-se em um programa que retina boa parte das ferramentas da
qualidade para possibilitar uma maior facilidade para quem as utiliza, e ainda assim, apresente
uma breve defini¢do sobre cada uma com o intuito de ajudar a manusear o programa. Devido
a isto, os tomadores de decisdo se sentirdo mais seguros em delinear o melhor caminho a ser

seguido pela empresa e evidencid-lo baseado em dados.

Palavras — chaves: Gestdo da qualidade; Ferramentas da qualidade; Melhoria continua.

1. Introducao

O referente artigo tem por objetivo abordar a constru¢do de um programa de relacionamento
de ferramentas da Qualidade com o intuito de propiciar agilidade no preenchimento das
mesmas, visto que, a medida que o usudrio langa os dados no programa, as ferramentas que se
correlacionam sdo automaticamente completadas, a exemplo do Diagrama de Pareto e o

Diagrama de Ishikawa. Ainda assim, o programa foi pensado objetivamente de maneira que
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permita ao usudrio acesso as informacdes sobre o que € Gestdo da Qualidade, defini¢des sobre
cada uma das ferramentas contidas no programa e, ndo obstante contendo exemplos com

dados aleatdrios a titulo de informacao.

As grandes empresas para conseguirem se manter no mundo dos negdcios e garantir um
padrdao de exceléncia necessitam dispor de gestores e colaboradores proativos, que definam
objetivos e que assumam riscos calculados, para que assim atinjam resultados esperados.
Porém nem sempre gerir empresa nestes pardmetros € uma tarefa simples. Em virtude disto,
faz-se preciso utilizar as diversas ferramentas da qualidade de modo a alavancar os processos

das empresas sempre em busca de melhorias continuas.

O principal propésito das ferramentas da qualidade € priorizar a organiza¢do dos processos, €
em decorréncia disto, aumentar o nivel de qualidade do que a empresa oferece aos seus
clientes. A partir disto, pode-se identificar situagdes adversas no dia a dia empresarial, que
podem impactar negativamente em seu produto final. No sentido de diminuir a ocorréncia de
tais problemas, as ferramentas foram criadas para ajudar os mais diversos tipos de negdcios a

melhorar continuamente e, consequentemente, crescer cada vez mais ano apds ano.

As ferramentas contidas no programa citado s@o: fluxograma de processo; carta de controle;
histograma; diagrama de Ishikawa; folha de verificacdo; PDCA; diagrama de Pareto; curva

ABC; gréfico de dispersao e a ferramenta de SW2H.
2. Referencial tedrico
2.1 Gestao da qualidade

De acordo com Batista (2014), a qualidade pode ser definida como um conjunto de atributos
que se refere ao atendimento das necessidades dos clientes e ao padrdo de produtos e servigos

disponibilizados por uma empresa.

A qualidade de um produto ou servigo pode ser mensurada, quando atende de forma agradédvel
as necessidades de seus clientes. Além disso, cada pessoa tem uma visdo diferente no
momento em que adquire um produto ou desfruta de um servigo, pois irdo se basear em suas

expectativas e necessidades, que poderao ser diferentes.

Segundo Fernandes (2011), os sistemas de garantia da qualidade sdo métodos gerenciais que

seguem as seguintes premissas:



— A qualidade ¢ o resultado do trabalho de cada um e, portanto, todos sdo responsaveis
por ela, inclusive a alta administragao da empresa;

— A qualidade estd baseada na tecnologia, que se fundamenta no desenvolvimento de
recursos humanos;

— A qualidade deve ser explicitada para que possa ser controlada e desenvolvida.

Portanto, a gestdo da qualidade é uma geréncia focada na qualidade da produgdao e dos

servigos de uma empresa.
2.2 Ferramentas da Qualidade

Flores (2011) afirma que as ferramentas basicas sao as que auxiliam na andlise de problemas e
as complementares servem como complemento a utilizacdo das ferramentas bdsicas ou de
apoio em sua utilizacdo. Flores (2011) ainda distingue entre as ferramentas gerenciais, aquelas
representadas pelas ferramentas de identificacdo e andlise de problemas, de geracdo de ideias,
estabelecimento de prioridades e compreensdo dos processos. E entre as ferramentas
estatisticas, as que buscam a medi¢ao de desempenho, reduzem a variabilidade e fornecem

dados especificos para tomada de decisdo.

As ferramentas da qualidade utilizadas nessa pesquisa foram: Diagrama de Pareto, diagrama
de Ishikawa, diagrama de dispersdo, carta de controle, histograma, folha de verificacdo,

fluxograma de processos, curva ABC, SW2H e PDCA.
2.2.1 Diagrama de Pareto

De acordo com Bastiani (2012), o Principio de Pareto apresenta o conceito de que, na maioria
das situacoes, 80% das consequéncias € resultado de 20% das causas. Isso pode ser muito ttil
para tratar ndo conformidades, identificar pontos de melhoria e definir que planos de agdo

devem ser atacados primeiro no que diz respeito a prioridade.

Logo, os problemas referentes a qualidade de produtos e processos, resultando em perdas, sdo

classificadas como:

— Pouco vitais: Representam poucos problemas que resultam em grandes perdas;

— Muito triviais: Representam muitos problemas que resultam em poucas perdas.

O Diagrama de Pareto apresenta um grafico de barras que permite determinar, por exemplo,
quais problemas devem ser resolvidos primeiro. Por meio das frequéncias das ocorréncias, da

maior para a menor, ¢ possivel visualizar que, na maioria das vezes, ha muitos problemas
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menores diante de outros mais graves, que representam maior indice de preocupacdo e

maiores perdas para a organizacdo. (BASTIANI, 2012)
2.2.2 Diagrama de Ishikawa

Segundo Bastiani (2012), o diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de
espinha de peixe e diagrama de causa e efeito, € uma ferramenta da qualidade que ajuda a
levantar as causas raizes de um problema, analisando todos os fatores que envolvem a

execucao do processo.

Nessa metodologia, todo problema tem causas especificas, e as mesmas devem ser analisadas
e testadas, a fim de comprovar qual delas estd causando o problema que se quer eliminar.

Eliminando a causa, elimina-se o problema.

Bastiani (2012) afirma ainda que € possivel aplicar o diagrama de Ishikawa em diversos

contextos como:

— Para visualizar as causas principais e secunddrias de um problema (efeito).

— Para ampliar a vis@o das possiveis causas de um problema, enxergando-o de maneira
mais sistémica e abrangente;

— Para identificar solugdes, levantando os recursos disponiveis pela empresa;

— Para gerar melhorias nos processos.

2.2.3 Diagrama de dispersao

O diagrama de dispersdo € uma representacdo grafica de valores simultaneos de duas
varidveis relacionadas a um mesmo processo, mostrando o que acontece com uma varidvel
quando a outra se altera, ajudando desta forma a verificar a relagdo entre elas. (MARTINS,

2013)

O grafico de dispersao representa dados de duas ou mais varidveis que sdo organizadas em um

gréfico que utiliza as coordenadas cartesianas para exibir os valores do conjunto de dados.

2.2.4 Carta de controle
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De acordo com a Portal Action, carta de controle é um tipo de grafico utilizado para o
acompanhamento de um processo. O mesmo determina estatisticamente uma faixa de limites,
onde ha a linha do limite superior e a linha do limite inferior, além de uma linha média. Tem

como objetivo verificar, graficamente, se o processo estd isento de causas especiais.

A carta de controle tem como fungdes:



— Mostrar evidéncias de que um processo esteja operando em estado de controle
estatistico e dar sinais de presenca de causas especiais de variacdo para que medidas
corretivas apropriadas sejam aplicadas;

— Manter o estado de controle estatistico estendendo a func¢do dos limites de controle
como base de decisoes;

— Apresentar informacdes para que sejam tomadas agdes gerenciais de melhoria dos

Processos.

Os graficos de controle fornecem uma regra de decisdo muito simples: pontos dispostos fora
dos limites de controle indicam que o processo esta “fora de controle”. Se todos os pontos
dispostos estdo dentro dos limites e dispostos de forma aleatdria, considera-se que ‘“ndo

existem evidéncias de que o processo esteja fora de controle".
2.2.5 Histograma

Morossini (2016) afirma que o Histograma € uma ferramenta de anélise grafica de frequéncias
em que se marca o nimero de vezes que cada valor medido ocorre. Apresenta informacdes
basicas como tendéncia central, espalhamento dos dados e forma da distribuicao. A finalidade
do histograma € gerar conhecimento sobre como se distribuem os dados, ou seja, se sdo

concentrados em uma pequena faixa de valores ou mais espalhados.

A ferramenta € bastante util para sistemas que estdo estdveis, pois desta forma € possivel
prever os resultados com relacdo ao cumprimento de especificagcdes. Em um processo estavel,
o histograma de resultados permanece constante ao longo do tempo, o que possibilita a

identificacao da porcentagem dos produtos que podem estar fora dos padroes.
2.2.6 Folha de verificacao

De acordo com Ramos (2019), a folha de verificacdo € uma ferramenta utilizada para coletar
dados, geralmente, em tempo real. Com ela, é possivel coletar, organizar e apresentar os

resultados de vdrias coletas, tornando mais simples analisar as variacdes de um processo.

Por ser simples, é considerada a mais simples das 7 Ferramentas das Qualidade. Pois pode ser
executada em formato de quadro, tabela ou planilha, o que torna a coleta de dados mais
flexivel. Além disso, a folha de verificacdo também ajuda a poupar tempo, eliminando o

retrabalho de coletar dados em fontes descentralizadas.

Massorini (2016) afirma que a folha de verificagdo € um formuldrio planejado onde os

colaboradores preenchem os dados pré-definidos de forma facil e concisa. A grande ideia das



folhas de verificac@o sdo padronizar os formuldrios que serdao preenchidos, podendo ser desde
dados de producdo até checklist e inspecdo de defeitos. A vantagem da padronizagdo é
garantir que o aprendizado conquistado durante o PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir

corretivamente) seja permanente na organizagdo, gerando resultados sistémicos.
2.2.7 Fluxograma de processos

Segundo Ramos (2019), Fluxograma de processos € a representacdo dos processos de uma
empresa através de simbolos graficos, com o objetivo de descrever o passo-a-passo e o fluxo

do processo.

E utilizado como ferramenta da qualidade, pois trabalha a gestio da empresa facilitando seu
entendimento por meio de informagdes visuais e de facil entendimento. Além disso, pode ser
colocado em locais estratégicos dentro da organizacdo, como corredores muito
movimentados, para que os colaboradores o vejam sempre e o internalizem com mais

facilidade.

Um fluxograma de processos estabelece uma relacido de inicio, meio e fim em um processo.
As entradas simbolizam o inicio e s30 necessdrias para que o processo se inicie. O meio é o
processo em si, onde estdo especificadas as atividades que devem ser feitas e qual a ordem
delas. E o fim é dado quando as saidas ficam prontas, gerando o resultado esperado do

Processo.

O fluxograma de processos ndo pode ser feito em qualquer padrdo. Ele tem seus préprios

padrdes graficos para que possa ser entendido de qualquer lugar do mundo.

2.2.8 SW2H

Segundo Martins (2013), a ferramenta SW2H € um plano de acdo simples e eficaz que auxilia
na soluc@o dos problemas, na tomada de acOes corretivas e preventivas e na elaboracdo de

planos e atividades, identificando os elementos necessarios que deverdo conter no projeto.
Para utilizar o SW2H deve-se fazer uso das seguintes perguntas:

—  WHAT: o que sera feito (etapas);

— WHY: por que serd feito (justificativa);

— WHERE: onde sera feito (local);

— WHEN: quando ser4 feito (tempo);

— WHO: por quem sera feito (responsabilidade);

— HOW: como sera feito (método);



HOW MUCH: quanto custara fazer (custo).

2.2.9 PDCA

De acordo com Martins (2013), o ciclo PDCA € uma ferramenta utilizada no controle de

processos, tendo como foco a solug¢do de problemas. E aplicado em cinco etapas:

P (Plan): Planejar o trabalho a ser realizado por meio de um plano de acdo apds a
identificacdo, reconhecimento das caracteristicas e descoberta das causas principais do
problema (projeto da garantia da qualidade);

D (Do): Realizar o trabalho planejado de acordo com o plano de agdo (execugdo da
garantia da qualidade, cumprimento dos padrdes);

C (Check): Medir ou avaliar o que foi feito, identificando a diferenca entre o realizado
e o que foi planejado no plano de agdo (verificacdo do cumprimento dos padrdes da
qualidade);

A (Act): Atuar corretivamente sobre a diferenca identificada (caso houver); caso
contrério, haverd a padronizacdo e a conclusdo do plano (acdes corretivas sobre os
processos de planejamento, execucdo e auditoria; eliminacdo definitiva das causas,

revisdo das atividades e planejamento.

Sempre que um problema € identificado e solucionado, o sistema produtivo passa para um

patamar superior de qualidade, pois os problemas sdo, na verdade, oportunidades para

melhorar os processos. Assim, o ciclo PDCA também pode ser usado para induzir melhorias,

ou seja, melhorar as diretrizes de controle (MARTINS, 2013).

3. Metodologia

O presente artigo € uma pesquisa de cardter bibliografica e exploratoria.

Pesquisa bibliografica: “Trata-se do levantamento de bibliografias publicadas em
forma de livros, revistas, publicagdes avulsas em impressa escrita (documentos
eletronicos).” (LAKATOS, 2001).

Pesquisa exploratoria: “Busca apenas levantar informacdes sobre um determinado
objeto, delimitando assim um campo de trabalho, mapeando as condi¢des de

manifestagdo desse objeto.” (SEVERINO, 2007).

O projeto foi desenvolvido dentro da disciplina de Gestdo da Qualidade, onde o objetivo

proposto foi elaborar um programa que redna e relacione as principais ferramentas da



qualidade. Para tal, foram realizadas pesquisas bibliograficas visando o melhor entendimento

sobre cada ferramenta da qualidade para a execugdo do programa.

A partir dos estudos e das pesquisas executadas, decidiu-se desenvolver o programa no

Microsoft Office Excel.

As planilhas do Microsoft Office Excel sdo constituidas por células organizadas em linhas e
colunas. E um programa de interface atrativa, dinimico e com muitos recursos para o usudrio.
O aplicativo Excel é usado para realizar uma infinidade de tarefas tais como calculos simples
e complexos, criacdo de lista de dados, elaboracdo de relatérios e gréficos sofisticados,
andlises estatisticas e financeiras, além de trazer incorporada uma linguagem de programacao

baseada em Visual Basic.

4. Resultados e discussoes

A proposta de criar um programa que retina a maioria das ferramentas da Qualidade, parte
inicialmente, da necessidade de facilitar o trabalho dos tomadores de decisdo da empresa, para
que baseado nisto, 0 mesmo consiga tracar o melhor caminho a ser seguido pela empresa com
o intuito de alcancar resultados esperados. O principio de funcionamento do programa estd
associado a relacionar as ferramentas da Qualidade para que no momento que O usudrio
computar os dados da empresa em alguma das ferramentas, estes dados sejam aplicados em

outra ferramenta, desde que elas tenham relacdo entre si.

O objetivo de correlacionar as ferramentas se justifica na agilidade do processo de tomada de
decis@o, que concederd a organizacdo identificar os problemas prioritdrios e assim, buscar a
melhor solucdo para resolvé-los. Além disso, o programa também servird como uma forma de
simular situagdes futuras com dados aleatdrios com a finalidade de projetar possiveis cendrios

para a empresa.

4.1 Descri¢ao do processo

Inicialmente, foram feitas planilhas com o tema e a capa do trabalho e com a descricao de
cada uma das ferramentas utilizando caixa de texto e imagens ilustrativas. Apds isto, foram
criadas abas “menus” contendo tdépicos (botdes) que remetem a cada definicdo das

ferramentas e também a descri¢do de cada assunto relacionado a Gestdo da Qualidade.



Figura 1 — Interface inicial do programa
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Fonte: Autoria prépria (2019)

4.2 Interface do programa

Para cada uma das interfaces do programa foi utilizado hiperlinks representado por setas e
figuras geométricas para direcionar o usudrio para uma pagina seguinte ou para uma pagina

especifica.

Figura 2— Interface da segunda pagina do programa

O que é Gestao da Qualidade?

A Gestio da Qualidade é um sistema que auxilia a avaliar as necessidades dos clientes, e, criar agdes que
a}udm a empresa a atendé-las. Ela pode scr entendida como qualquer atividade ou estratégia desenvolvida
visando melhorar a organizacdo de uma entidade. Ela visa atender as demandas dos consumidores por meio do
aperfeicoamento de produtos e servigos. Nem sempre, a aplicacio desse conceito envolve a obtencdo de
certificagdes, contudo, os certificados sdo bastante utilizados para mostrar a capacidade da empresa, ¢ atestar o
seu desempenho. O sistema de Gestao da Qualidade possui diretrizes estabelecidas pela norma ISO 9000, que
¢ reconhecida internacionalmente. Logo, os mesmo padrdes exigidos e aplicados em empresas brasileiras,
também sdo utilizados por outros negécios ao redor mundo.
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Fonte: Autoria prépria (2019)



A partir desta pagina o usudrio pode ser direcionado para paginas que contém informagdes
sobre a parte tedrica que envolve a Gestdo da Qualidade que sdo: o que € ISO; como surgiu;

Processo.

Mas, também pode ser encaminhado para duas outras paginas especificas que compreendem o
objetivo do trabalho proposto. As duas paginas sdo: relacdo entre ferramentas; ferramentas da

qualidade.

Figura 3 — Interface da pégina sobre as ferramentas da qualidade
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Fonte: Autoria prépria (2019)

Nesta interface cada icone direciona o usudrio para uma pagina da ferramenta escolhida, com

todas contendo descri¢do e exemplificacao.



Figura 4 — Interface da pdzina sobre as relagdes das ferramentas

Fonte: Autoria propria (2019)

O usuario serd conduzido a esta pagina quando clicar no “botdo” relacdo entre as
ferramentas, que pode ser visualizado na figura 02. A partir disto, o usudrio poderd utilizar as

ferramentas computando os dados e analisando-os de acordo com as relacdes acima.



Figura 5 — Interface da pdgina da relacdo de Pareto e Ishikawa
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Nesta pédgina a partir do momento que o usudrio preencher as causas na tabela de Pareto,
automaticamente os mesmos siao lancados no Diagrama de Ishikawa, e ainda assim,

colocando os nimeros de ocorréncia na tabela ird gerar o Grafico de Pareto.



Figura 6 — Interface da pdgina da relacdo de Pareto e Ishikawa (ABC)
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Fonte: Autoria prépria (2019)
Nesta pdgina o usudrio ao preencher os dados na tabela de Pareto ird gerar uma nova tabela
indicando as frequéncias de acontecimento dos fatos de forma percentual e percentual
acumulada, como também ird organizar as ocorréncias em ordem decrescente. A partir destes
dados, serd produzida uma tabela com os indicadores da curva ABC. De maneira similar a

figura anterior, o Diagrama de Ishikawa conforme o preenchimento da tabela de Pareto.



Figura 7 — Interface da pdgina da relacio de Pareto e Grafico de Controle

r
VOLTAR PARETO =>>> GRAFICO DE
M DE N DE M DE M DE M DE
PARETO CAaLISA OCORRECIAS | OCORRECIAS | OCORRECIAS | OCORRECIAS | OCORRECIAS
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METODOO 3 |FALTA DE COMTROLE OE PROCESSO T ] =
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S |DESMOTIVACAD 15 10 3
O OETER 5 |FALTADE TREINAMENTO 3 5 7
7 |CLIEMTE COMRESTRICACD OE CREDITO 1 3 =
FRSTERIFREYR 5 |CLIEMTE COM INFORMACOES INCOMPLETAS 4 4 =
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12,418 | 6.3056 | 01936 | 10619 [ 3.25 1]
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GRAFICO DE PARETO GRAFICO DE CONTROLE XM

Fonte: Autoria prépria (2019)



Nesta pdgina o usudrio poderd computar os dados na tabela de Pareto e a partir disso se
formardo os grificos de controle, como representado nas figuras acima. Ao computar 0s
dados, a tabela de controle serd preenchida automaticamente gerando os limites superiores e

inferiores e também, as médias e desvio padrao das amostras.



Figura 8 — Interface da pagina da relacdo de CEP e Histograma

CONTROLE ESTATISTICO
DO PROCE SSO =>>> HISTOGRAMA
Amosur{ M1 Madia [XM) Amplitude [R) [LSC XMG LM XMG| LIC XMG [LSC BM| LM BM LIC M
1 200 ZDD ZDD,EI ‘IEIEI 1EIEI,2 19386 1.6 202,83 200,11 137.38 10,002 4,73 o
z 200 | 200 zZ0z =03 1356 =001 7.2 202,55 =001 137.535 10,002 4. 73 1]
3 203 133 2005 =00 1373 20008 4.8 202,83 20011 197,35 10002 4. 73 1]
Y =01 203 2005 135 133.9 13339 7.5 202,83 20011 197.38 10002 4. 73 1]
5 133 201 2007 198 1332 193,62 2.5 202,83 200,11 137.38 10,002 4,73 o
=3 203 | 200 195.2 205 133.5 20112 E.5 Z202.83 20011 197,358 10,002 4.73 ]
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Média d Sdi 2001067 -
= F?r;lmE == 47300 GRAFICO DE CONTROLE
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HISTOGRANVMADA DOS INDIVIDUAIS

Fonte: Autoria prépria (2019)

Nesta pagina o usudrio ao preencher os dados com as medicOes na tabela de Controle
Estatistico de Processo (CEP) serd formado um grafico de controle, como também havera o
preenchimento de forma simultanea da tabela de Histograma. Além disso, serdo gerados dois

grificos de histograma, aos quais um conterd as classes das médias dos dados e o outro pelas



classes dos dados individuais. A seta acima indica que a quantidade de amostras resulta em

cento e cinquenta.
5. Consideracdes finais

Com a realizagdo deste presente trabalho pode-se evidenciar a importancia da relacdo
Universidade/Empresa para o crescimento profissional e cidaddo. Apds o estudo sobre Gestao
da Qualidade, ferramentas da Qualidade- conceitos estes visto no decorrer da disciplina
Gestao da Qualidade- foi possivel entender a relevancia de tais definicdes para se realizar
andlises no ambito empresarial baseadas em fatos e dados, e assim pensar-se na criagdo de um
programa que facilite o trabalho do tomador de decisdo da empresa no preenchimento dos

dados.

As principais vantagens de ter conhecimento sobre as ferramentas da Qualidade aliando o

N N

conhecimento a utilizacdo do Microsoft Office Excel, consiste em possibilitar a empresa
maior rentabilidade, maior satisfacdo dos clientes, processos mais fluidos. E ainda assim,
alcancar uma diminuicdo do retrabalho ocasionando menos custos, uma vez que, s€ O
colaborador tiver acesso a um programa que redna as ferramentas e saiba como manusear, o
mesmo pode lancgar os dados da empresa no Diagrama de Ishikawa, por exemplo, ao qual ird
identificar o que estd causando o problema e qual o seu resultado. Estes mesmos dados serdo
preenchidos automaticamente no Diagrama de Pareto que apontara a causa raiz do problema,
ou seja, a principal a ser resolvida. Assim, a empresa terd como ir em busca de solucdes

adequadas para resolucdo do problema.
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