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RESUMO

Em uma determinada organizacao do segmento petrolifero, no setor de recebimento
observou-se que n&o havia um processo determinado para a inspecao de pegas que
eram recebidas por meio de ordem de fabricagdo, o que gerava acumulos de pecas
paradas, uma média de 106 pecas nos ultimos trés anos, desorganizacdo e
elevados custos. Entdo, a partir do exposto, definiu-se o problema de pesquisa:
Quais sao as principais ferramentas da qualidade que sao utilizadas para melhorar e
estruturar o processo de recebimento de percas em ordem de fabricagdo de uma
empresa petrolifera? Para resolver essa questdo, o presente estudo objetivou
identificar quais sao as principais ferramentas da qualidade utilizadas para atingir a
meta de uma média de 40 pecas/semana na inspe¢ao de recebimento de uma
empresa petrolifera. . Justificou-se o desenvolvimento do presente trabalho, porque
sem um processo definido gera-se desordem e eleva os custos do processo. Em
outros termos, sem a qualidade ndo ha como uma organizacdo se manter no
mercado competitivo, portanto utilizando a ferramenta correta a empresa podera
disputar melhor com suas concorrentes. Chegou-se ao resultado de que as
ferramentas da qualidade utilizadas foram: Fluxograma, Diagrama Ishikawa
(Espinha-de-Peixe), Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Dispersao,
Matriz de Causa e efeito e Brainstorming. Concluiu-se assim, que a aplicagdo
dessas ferramentas de qualidade possibilitou reduzir as médias de pegas/semana,
ficando abaixo da meta estipulada de 40 pecas/semana, atingindo 35 na ultima
semana do registro, obtendo também um maior controle com a criacao de controle e

reducéo de custos.

Palavras-chave: Qualidade. Gestdo da Qualidade Total. Ferramentas da qualidade.
Inspecéao de Recebimento. Industria Petrolifera.



ABSTRACT

In an organization of the oil industry, receiving sector it was observed that there was
a particular process for the inspection of parts that were received through
manufacturing order, which generated accumulations stops pieces, an average of
106 pieces in past three years, disorganization and high costs. So, from the above, it
defined the research problem: What are the main quality tools that are used to
improve and structure the perch receiving process in order to manufacture an oil
company? To address this issue, this study aimed to identify what are the main
quality tools used to achieve the goal of an average of 40 pieces / week in the
receiving inspection of an oil company. The development was justified in this work,
because without a defined process is generated disorder and raises the process
costs. In other words, without the quality there as an organization to remain
competitive in the market, so using the correct tool the company can compete better
with its competitors. We came to the result that the quality tools used were: flowchart,
diagram Ishikawa (Spine Fish-), Pareto Diagram, Histogram, Scatter Diagram, Cause
and effect matrix and Brainstorming. It was thus concluded that the application of
these quality tools possible to reduce the average pieces / week, below the set target
of 40 pieces / week, reaching 35 in the last week of the registration also getting more
control with the creation of control and cost reduction.

Keywords: Quality. Total Quality Management. Quality tools. Incoming inspection.

Oil industry.
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1 INTRODUGCAO

A partir do fim do século XVIIl, com o surgimento da Revolugcao Industrial e
da Revolugcdo Francesa (revolugbes diferentes e livres, mas cujos resultados
histéricos se tornaram inseparaveis), o0 mundo habituou-se a noc¢ao de revolugéo.
Atualmente, ela € uma parcela relevante do dia a dia. Tanto no cenario tecnolégico,
como no cenario axioldgico, as novidades se sucedem em velocidade vertiginosa. A
estabilidade milenar das sociedades camponesas, com seus métodos e valores
preservados por diversas geragdes, deu espago a um universo em continua
transformacao (BRASIL, 1998).

De acordo com Magrath (1994 apud Decker, 2006), o que antes era um meio
singelo e estatico, transformou-se em uma industria energética e complexa.

Desse modo, nos ultimos anos a sociedade humana tem passado por vastas
transformacdes, abarcando setores econémicos, tecnoldgicos, politicos, culturais etc
que conduziram a uma modificacao radical desta sociedade.

O meio organizacional ndo poderia ser uma excegao. No Brasil € no mundo,
as organizagdes vém passando por um de seus maiores desafios: acompanhar as
modificacdes gerenciais necessarias a seguranca de sua sobrevivéncia em uma
sociedade cada vez mais competitiva, onde os clientes ou usuarios se demonstram
cada vez mais cientes de sua relevancia e mais exigentes quanto ao atendimento de
suas necessidades (LONGO; VERGUEIRO, 2003).

A globalizagdo provocou o meio da aldeia global aonde as fronteiras aos
poucos vao deixando de existir, gerando assim um meio de forte competitividade
entre as organizagdes, esse meio influenciado pela comunicagéo imediata (on-line),
proporciona um clima de cidadania global em que tende a equalizar concepgdes,
gostos, acdes, etc., nos meios organizacionais, forca as empresas a procurarem, a
desenvolverem a criatividade de modo a adquirirem as melhores maneiras de
sobrevivéncia (COSTA FILHO, 2011).

As alteracdes globais estdo cada vez mais fortes e vertiginosas sendo
necessaria a adequacao dessas transformacdes para que nao fique de fora do
panorama contemporanea que se altera a cada dia. Essa transformagdo vem por
variados lados, como da tecnologia, da sociedade propriamente dita, dos bens em

fim, e isso faz com que todos sejam forgcados a acompanhar para ficar no mercado
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competitivo e trabalhar igualmente e poder se evidenciar frente a grande maioria
(ALMEIDA, 2014).

A competitividade causada nesse meio conduz a variadas consequéncias. A
mais relevante, talvez, € que as organiza¢des necessitam aprender a se movimentar
em meios cada vez mais complexos, como também devem demonstrar
particularidades diferentes das outras agregando valor diferencial aos seus bens
tornando-as competitivas, assegurando a sobrevivéncia e o desenvolvimento
permanente.

De forma consequente, as organizagdes nao tém como fugir da confirmacao
de que, hodiernamente, administrar quer dizer gerir processos € nao individuos
(apenas os primeiros sdo estaveis) e atender demandas multiplas (os clientes
esperam um tratamento personalizado) (BRASIL, 1998).

Por conseguinte, no meio competitivo em que as organizagdes se incluem
hoje, a procura da qualidade é o melhor percurso, talvez Unico, para a sua
sobrevivéncia e sustentacdo no mercado em longo prazo. Tanto que, Montgomery
(2004) diz que compreender e aperfeicoar a qualidade nas empresas configura-se
como aspecto chave, que as levam ao éxito, desenvolvimento e melhoria da
competitividade, sendo que segundo Toledo (2005) é essencial que as organizacdes
deem prioridade a adogcao de padroes de gerenciamento que aperfeicoem seus
processos no intuito do fornecimento de bens confiaveis que satisfacam as
necessidades de seus clientes.

O que é consideravelmente mais dificil [...] & manter os clientes comprando
regularmente uma marca ou servico. Dados os custos decorrentes de
conquistar novos clientes, a Unica maneira de lucrar em tal situagdo é
aumentar o tempo de vida de compra dos clientes atuais. Portanto, a

retengdo de clientes € de longe mais importante do que a atragao de
clientes (VAVRA apud YUNES, 2005, p.59).

Isso porque ha muito a sociedade clama por qualidade: no processo, no
atendimento, nos bens e/ou servigos. De acordo Beni (2003, p. 18) é a “[..]]
aceleracao das mudancas tecnoldgicas, a reorganizacao [...] dos padrées de gestao
e de organizacao da producédo, da distribuicdo, do consumo e da competitividade.
[...]", onde as organizagbes que ndo conseguirem fazer tal reorganizagao de seus
modelos de gestao ficardo menos competitivas, perdendo lugar no mercado.

Esta relevancia ocorre, cada vez mais, pela necessidade de se agregar valor
ao bem/servico que se proporciona ao cliente, como modo de distingui-los dos
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concorrentes e abrir caminho para a empresa. Em outros termos, possuir qualidade
sera uma responsabilidade se nao legal, econdmica para as empresas
Vivemos numa economia mundial e, no futuro, a qualidade nédo sera apenas
algo bonito de se ter. Sera o preco necessario de admissao ao mercado. Os

clientes ja nao precisarao pressionar para receber o que pediram (CROSBY,
1999, p.51).

Portanto, na area empresarial, ela € considerada ndo s6 de enorme
relevancia, mas como elemento de sobrevivéncia, sobretudo por aquelas empresas
geridas sob uma perspectiva estratégica e que, por conseguinte, desempenham
evidenciadas fungbes neste mundo competitivo. Entretanto, o desafio de conquista-
la ndo € uma fungéo tao facil como pode sugerir.

Hoje sdo necesséarios métodos que possam ser utilizados por todos em
direcdo aos objetivos de sobrevivéncia da organizacdo, pois a qualidade segundo
Souza (2003), € uma forma de administrar organizagdes gerando melhorias nos
negécios e nas funcdes técnicas, para admitir que sejam atingidos a satisfacdo dos
clientes, a eficacia de recursos humanos e os menores custos.

Dentre esses métodos, ha os programas e instrumentos da qualidade que sao
recursos que colaboram para a solu¢cao de problemas e ajudam na tomada de
decisdo. De acordo com Tavares et. al. (2013), as ferramentas da qualidade
constituem uma reunido de instrumentos estatisticos que sado usados pelas
empresas, com o proposito de melhoria da qualidade dos bens, processos e
Servigos.

As ferramentas de qualidade vieram, com o propdsito, de auxiliar, pois a
organizacao que esta ultrapassada perde mercado, entdo para competir no mercado
o melhor é realizar um bom estudo de qual ferramenta se adapta a sua producao
(LEITE, 2013).

Entdo, a partir do exposto, define-se o problema de pesquisa: Quais séo as
principais ferramentas da qualidade que s&o utilizadas para melhorar e estruturar o
processo de recebimento de percas em ordem de fabricacdo (OF) de uma empresa
petrolifera?

Justifica-se o desenvolvimento do presente trabalho, porque sem um
processo definido gera-se desordem e eleva os custos do processo. Em outros
termos, sem a qualidade ndo ha como uma organizacdo se manter no mercado
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competitivo, portanto utilizando a ferramenta correta a empresa podera disputar

melhor com suas concorrentes.

1.1 OBJETIVO DO TRABALHO

Por meio dos objetivos, apontam-se a aspiracdo com o desenvolvimento do
estudo e quais os resultados que se procuram atingir. A especificagdo do objetivo de
um estudo responde as questdes para que? E para quem? (MARCONI; LAKATOS
2003).

1.1.1 Objetivo Geral

Identificar quais sdo as principais ferramentas da qualidade utilizadas para
atingir a meta de uma média de 40 pecas/semana na inspec¢ao de recebimento de

uma empresa petrolifera.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Delinear uma empresa petrolifera;

e Definir o que é qualidade;

e Evidenciar o processo histérico da qualidade;

e Compreender as ferramentas da qualidade;

e Desenvolver um projeto, que aplicando de algumas das ferramentas da
qualidade, possa auxiliar de forma pratica o processo produtivo de uma
empresa petrolifera.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A revisdo da literatura tem por objetivo esclarecer se a nogéo € exequivel do
ponto de vista tedrico. E um mapeamento teérico do momento atual de
conhecimento sobre o assunto (CASTRO; CLARCK, 2001).

Trentini e Paim (1999, p.68) afirmam que “a selecgao criteriosa de uma revisao
de literatura pertinente ao problema significa familiarizar-se com textos e, por eles,
reconhecer os autores e 0 que eles estudaram anteriormente sobre o problema a ser
estudado”.

A revisdo de literatura desse estudo busca reunir informagdes indispensaveis
para facilitar o entendimento da aplicacdo das ferramentas qualidade. Este material

esta descrito em etapas, apresentando uma sequencia légica do assunto.
2.1 Empresas Petroliferas

De acordo com Chiavenato (2005) uma empresa é formada de um montante
de individuos trabalhando com objetivo de atingir propédsitos por meio da
administragdo dos recursos humanos, materiais e financeiros, que de forma isolada
teriam maiores dificuldade de serem atingidos.

A empresa petrolifera € assinala por diversas especificidades, dentre de tais
particularidades evidencia-se o fato de ser um recurso mineral ndo-renovavel e a
principal fonte de energia consumida no mundo (KIMURA, 2005).

O petrdleo € um dleo inflamavel, constituido a partir da decomposigéo, no
decorrer de milhdées de anos, de matéria organica como plantas, animais marinhos e
vegetacdo tipica das regides alagadicas e € identificado somente em local
sedimentar. O fundamento de sua constituicdo é o hidrocarboneto, substancia
constituida por carbono e hidrogénio, a qual podem se juntar atomos de oxigénio,
nitrogénio e enxofre, além de ions metélicos, especialmente de niquel e vanadio. A
procura econdmica pelo petrdleo teve comeco no inicio do século XIX, ao ser usado
como fonte de energia, substituindo o gas oriundo da destilacdo do carvao vegetal,
para a iluminacdo publica, o denominado petréleo iluminante. Este papel
permaneceu somente até os anos de 1870 e1880, quando Thomas Edison

conseguiu sistematizar e desenvolver o saber em energia elétrica, substituindo
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qualquer outra fonte de iluminacdo. Logo, o interesse comercial pelo petréleo
diminuiu de forma drastica, direcionando somente no final do século XIX,
especialmente no século XX, a partir da invengcéo dos motores a gasolina e a diesel.
Desde entédo, o insumo passou a possuir justificativas comerciais para ser explorado
(SOUZA; OLIVEIRA, 2011).

Depois da Segunda Guerra Mundial, a industria petrolifera mundial surge com
uma organizagao fortemente oligopolista dominada por sete grandes empresas de
petroleo conhecidas como “as sete irmas”, Estas organizagdes se inter-relacionavam
gerando fortes mecanismos de dominacdo do mercado petrolifero nas fases de
exploracao e producao de petréleo (LIMA, 2011, p.22).

Este cenario permaneceu até a década de 60, quando as nag¢des detentoras
de vastas reservas petroliferas iniciaram a fechar contratos de exploracdo e
producdo em bases mais vantajosas com demais organizacdes, a partir de entdo o
controle de mercado praticado pelas “sete irmas” foi se limitando, por outro lado
existiu uma consideravel elevagdo do poder de barganha das nagdes detentoras das
reservas petroliferas (LIMA, 2011, p.22).

Neste ambito, as nacdes produtoras passaram a considerar o petréleo como
recurso estratégico ao desenvolvimento nacional. Sendo assim, estas nacdes
geraram uma instituicdo que representasse os maiores Exportadores de petréleo do
mundo, a Organizagao dos Paises Produtores de Petroleo (OPEP).

Existem trés essenciais utilizacdes energéticas para o petréleo, quais sejam:
transporte, geracdo de energia e aquecimento, assim como uma sequéncia de
mercados nao-energéticos (por exemplo, matéria-prima para a indudstria
petroquimica). Embora a demanda de energia para cada utilizagao final correlacione-
se com os niveis de funcao econdmica, existem distingdes nitidas entre as variadas
utiliacées finais em termos de possibilidade de substituicio de combustivel. Os
mercados de transporte e nao-energético possuem poucas opcoes, tornando-os
mercados relativamente cativos do petrdleo. Entretanto, muitos mercados
energéticos fixos podem, com certas restricoes, alterar de um combustivel para o
outro, principalmente entre gas, carvao e petréleo e, desta maneira, a elasticidade
de curto prazo de seu prego € elevada (SAMPOL, 2012).

Ha também uma sazonalidade confirmada no consumo de petrdleo
(especialmente com relagdo a O6leo para aquecimento, propano e querosene),
especialmente como resultado da necessidade de aquecimento do hemisfério norte



17

no decorrer do inverno, a qual influencia de forma significativa o consumo destes
produtos neste periodo do ano (SAMPOL, 2012).

Outra particularidade relevante fundamenta-se no fato de que o petréleo por
ser um recurso mineral, encontra-se distribuido pelo mundo de modo desigual. Por
conseguinte, nem todas as nacbes possuem esse recurso em abundancia, ou
mesmo no numero que precisam para suprir sua demanda. Além disso, 0 mercado
mundial estd direcionado quase que de forma completa para o
consumo de petroleo e seus derivados, desta maneira este se tornou um recurso
estratégico para todas as nacdes, especialmente para as nacdes desenvolvidas que
mais consomem este produto (KIMURA, 2005).

Logo, a producéo de petréleo é uma das fungdes mais rendosas, ja que tém
particularidades que a tornam valiosa para 0 mercado.

2.2 Qualidade

De acordo com o Novo Dicionario Aurélio da Lingua Portuguesa (Ferreira,
2004) a expressao qualidade origina-se do latim qualitate, e é assinalada como
propriedade, predicado ou condicdo das coisas ou dos individuos capaz de
diferencia-las das outras e de lhes estabelecer natureza, e em relacdo a valores a
qualidade admite avaliar e consequentemente aprovar, aceitar ou recusar.

Por conseguinte, o termo qualidade quer dizer aquilo que configura um
individuo ou coisa, que a diferencie das demais como: modo de ser, atributo,
qualificacao, disposicao, moral entre demais aspectos (ALVES; SANTOS, 2010).

Os mesmos autores afirmam ainda, que por outra perspectiva, que qualidade
também pode ser considerada como a forma como é almejado que um objeto ou um
evento fosse, de maneira que satisfaca as mais profundas expectativas, causando
uma espontanea e subita aprovacao.

Na perspectiva popular este termo € sinbnimo de superioridade ou de nivel de
exceléncia, algo subjetivo e dificil de mensurar (ALMEIDA, 2011).

Observa-se que é essencial compreender que antes de mais nada, aprender
a concepcado de qualidade depende do entendimento de cada um, sendo, por
conseguinte, atividade da cultura do grupo que se considera (ALVES; SANTOS,
2010).
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Segundo Goetsch (2000, p. 50) apud Azevedo et. al. (2011) o conceito da
expressao qualidade por si sé € muito subjetiva, no entanto em se tratando de
sistema de gestdo, a qualidade encontra-se totalmente associada a propriedades
dos produtos e processos de uma empresa.

O desenvolvimento da qualidade dos bens e servicos tem se apresentado,
nos dias atuais, como essencial para que as organizagdes obtenham vantagens
competitivas no mercado.

Logo, pode-se conceituar qualidade de acordo com Souza (2003), como um
dos pontos estratégicos para guiar eficientemente qualquer organizacao que objetive
desenvolvimento de mercado e lucratividade. A eficacia das organizagbes nos
negécios depende de seus bens ou servicos, que devem ser confidveis e
consistentes, sem que exista contemporizacdo para perda de tempo e custo de
falha.

O autor ainda afirma que, qualidade é uma maneira de administrar empresas
que gera em melhorias nos negécios e nas fungdes técnicas, para admitir que sejam
atingidos a satisfacao dos clientes, a eficacia de recursos humanos e os menores
custos.

Todavia, a literatura € muito ampla referente a definicdo de qualidade, em
razao de ser um diferencial competitivo, um elemento que nao pode deixar de existir
para a sustentabilidade das organizagdées. Deming (1990, p. 74) completa com a
seguinte afirmativa: “um dos grandes problemas da administracéo é definir qualidade
e perceber que ha diversas facetas....Trata-se de um problema complicado, sem
solucdes faceis, uma responsabilidade da administragcao”.

Assim, no que tange aos bens e/ou servigos dispostos no mercado, existem
diversos conceitos para qualidade: "conformidade com as exigéncias dos clientes",
"relacdo custo/beneficio”, "adequacdo ao uso", "valor agregado, que produtos
similares ndao possuem"; "fazer certo a primeira vez"; "produtos e/ou servicos com
efetividade". Enfim, a expressdo € normalmente utilizada para dar sentido de
"exceléncia" de um bem ou servigo (MONTEIRO, 2011).

No decorrer do processo de evolugdo da qualidade surgiram grandes nomes
da qualidade, ha até um consenso entre os autores de artigos e especialistas da
qualidade que existem basicamente cinco precursores da gestdo da qualidade:
Feigenbaum, Deming, Juran, Ishikawa e Crosby. Alguns ainda acrescentam Taguchi
nesta lista.
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Feigenbaum (1994) afirma que qualidade é uma reunido de propriedades
inseridas ao produto por meio de projeto e manufatura que estabelece o nivel de
satisfacdo do cliente. Ja Deming (1990) possui um enfoque para qualidade do
produto com aplicagdo da estatistica, analisando as variagées que ocorrem entre o
projeto e o produto e as suas razbes e para gestdo da qualidade focalizada na
funcéo da alta administracdo segundo 14 principios.

Deming (1990) define qualidade como sendo "um grau previsivel de
uniformidade e dependéncia, a baixo custo, adequada ao mercado". Em outras
palavras, qualidade é qualquer coisa que o cliente necessita ou deseja e satisfaz a
sua necessidade, estando associada a impressao do cliente, portanto ndo é estatica.

Juran (1990), ao inserir normas e técnicas para a determinagédo da qualidade
e 0 envolvimento da alta administracdo, estabelece que qualidade é adequacgéo do
produto ou servigco ao uso, ou seja, a necessidade do cliente.

Corroborando Montgomery (2004), conceitua qualidade como a reunido de
predicados que tornam um produto ou servigo plenamente apropriado ao uso para o
qual foi criado.

Chiavenato (2011), também conceitua a qualidade como as caracteristicas de
um produto ou servico que admitam sua capacidade de satisfazer necessidades
declaradas ou implicitas; ou bens ou servicos livres de deficiéncias.

Algumas outras concepgdes relaciona a qualidade a engenharia e conceitua-a
como a reunidao dos métodos e procedimentos para determinar critérios e medidas
da qualidade de um bem visando a reconhecer produtos que néo estejam de acordo
a tais critérios, acompanhar o processo de producao e excluir as razdes que
conduziram a ndo conformidades.

Ishikawa (1997) explana que qualidade é vertiginosa percepcéo e satisfagéo
das necessidades do mercado, adequacéao a utilizacdo dos bens e homogeneidade
dos resultados do processo.

O autor ainda explana que com a qualidade é possivel desenvolver, projetar,
gerar e comercializar um bem mais econémico, mais util e satisfatério para o cliente.

Crosby (1985), diz que qualidade é realizar certo desde a primeira vez e isto
quer dizer assegurar um compromisso efetivo com aquilo que esta sendo feito. Diz
também, que qualidade € conformidade com os requisitos.

Observa-se que sdo muitas as concepgdes criadas para a qualidade em

diferentes momentos e em resposta a novas e permanentes demandas do mercado.



20

O conceito da qualidade é tdo extenso que abrange individuos, maquinas,
processos, fornecedores, distribuidores, consumidores, incluindo todos os fatores de
um produto, desde o incremento de um plano, recebimento da matéria-prima,
producgéo, entrega e servigo pré e pds-vendas, além de tudo que quer dizer valor
para o cliente (PEREIRA et. al. 2015).

Entretanto, segundo Maximiano (2006) nenhum conceito de qualidade pode
ser considerado como a melhor em todas as situagdes, pois cada um tem tanto
pontos fortes quanto fracos, a depender de critérios de medida e generaliza¢ao, uso
na gestao e relevancia para o cliente.

O que se pode falar € que todas as definicbes centralizam para um Unico foco
central: o cliente. De acordo com Martins (2007, p.09) “é possivel dizer que em todas
as perspectivas de qualidade, apontam que o foco esta orientado especialmente a
satisfacdo dos clientes e mercados e, consecutivamente, a melhora dos resultados
empresariais”.

Assim, a qualidade é a preferéncia do cliente por um determinado produto ou
servico que satisfaca suas necessidades e desejos, combinando com atributos e
adequacao a utilizacao.

De acordo com Campos (1999) a nocao de qualidade exprime a diferenciagao
notada pelo cliente, isto é, estd direcionada para prioridade do cliente pelo seu
produto em relacdo ao seu concorrente, hoje e sempre.

Assim, de todos os conceitos e definicdes apresentados, a melhor é a de
Deming (1990, p.237), que define qualidade como a “satisfacdo dos clientes,
propondo que a qualidade é construida e ndo apenas inspecionada”, apesar do
conceito mais difundido ser a de Juran.

Martins (2007) conceitua que qualidade é atender sempre as necessidades
dos consumidores a um valor que eles estejam dispostos a pagar, mas a
necessidade da procura pela melhoria da qualidade tende a interpretar que a
qualidade é gerar dentro das expectativas do cliente de modo confiavel, acessivel e
seguro.

Portanto, qualidade nao é somente a conformidade com as especificacdes ou
o controle estatistico. A qualidade € embutida no produto ou servigo desde o inicio
do processo, a partir dos desejos e interesses do consumidor.

Qualidade é a reunidao de atitudes de forma prévia, planejadas e
implementadas que objetivam atingir a satisfacdo do cliente, por meio do uso
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apropriado de todos os recursos envolvidos: humanos, materiais, financeiros e
equipamentos (ALENCAR, 2008).

Logo, para uma organizagado adquirir melhoria continua de qualidade em
todos 0s seus processos, ela deve ser permanentemente exercitada e controlada, a
fim de que as exigéncias dos consumidores sejam sempre acatadas. Segundo
Groénroos (2003, p.85) “deve-se sempre recordar que o que conta € a qualidade
como percebida por clientes”.

Para isso € preciso entender melhor a qualidade, sendo necessario descobrir
seu verdadeiro sentido e conhecé-la de maneira mais completa, conforme Juran
(1990, p.2), “podemos aumentar nossa perspectiva, voltando nossos olhos ao
caminho percorrido até hoje, aos primeiros processos de gerenciamento para a
qualidade”.

2.2.1 Historia e evolucao da qualidade

Equivoca-se quem pensa que a preocupag¢dao com o nivel de qualidade dos
bens e servicos proporcionados aos clientes € algo hodierno na humanidade. Pelo
contrario, a utilizacdo da qualidade, mesmo que de forma contextualizada, é
percebido desde os preludios da humanidade. O que alterou foram, de acordo com
Juran (1990, p.2), os processos usados para alcancgar este sucesso.

Nas primicias da civilizacdo existem registros do uso das concepgdes da
qualidade, quando o ser humano procurou melhorar ou adaptar o mundo a suas
necessidades, desenvolvendo a construcao, a matematica e as armas, como modo
de dominar e vencer os impedimentos (DIENSTMANN, 2004).

Por volta de 2150 a.C., o cddigo de Hamurabi, que foi uma das reunides mais
antigas de leis escritas pelo ser humano, ja apresentava uma preocupacao com a
durabilidade e funcionalidade das habitagdes construidas na época, de tal maneira
que, se um construtor negociasse um imével que nao fosse sélido o suficiente para
atender a seu objetivo e caisse, o construtor era penalizado com a morte, enquanto
os fenicios amputavam a mao do produtor de certos bens que nao fossem gerados,
segundo as especificacbes governamentais, com perfeicdo (ALVES; SANTOS,
2010).

Ja os romanos, segundo Oliveira (2004), desenvolveram métodos de estudo

altamente sofisticados para o periodo e as utilizavam fundamentalmente na diviséo e
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mapeamento territorial para monitorar as terras rurais inseridas ao império.
Desenvolveram niveis de qualidade, técnicas de medicao e instrumentos especificos
para operacao desses servigos.

Os filésofos gregos também tinham uma nocdo de qualidade, porque
pensaram no ideal de exceléncia, focando como principio fundamental a busca de
niveis superiores de desempenho. Também, em uma época mais préxima, podem-
se reportar as avangadas condutas adotadas pela Franga no decorrer do reinado de
Luiz X1V, que discriminava critérios de fornecedores e diretrizes para supervisdo do
processo de producdo de embarcacoes. Colbert descreveu em um relatério a Luiz
XVI que “se nossas fabricas impuserem, a forca de cuidados, a qualidade superior
de nossos produtos, 0s estrangeiros irdo ver vantagens em se abastecer na
Franca...” (WEILL, 2005, p.15).

Mais tarde, quando desenvolveram o comércio, os artesdos tiveram que se
estruturar para assegurar os padrdes, estabelecendo as formas de se constituir um
mestre artesdo a partir do aprendizado em certa atividade (DIENSTMANN, 2004).

Coelho e Costa (2016), explicam que nessa época, 0 artesdo era responsavel
por todos os periodos do processo produtivo, existia uma relacdo direta entre o
artesdo e o consumidor. Deste modo, as necessidades dos consumidores eram
satisfeitas, sendo que, os bens com problemas eram refeitos ou considerados como
desperdicio.

A producdo se configurava pelo pequeno volume, o0 ajuste era manual e a
inspecéao informal de bens prontos apareceu como maneira de garantir a qualidade
(COSTA FILHO, 2011).

Porém, essa ideia de qualidade relacionada a valor, aconteceu mesmo, em
meados do século XVIII, quando a industria deu inicio a producdo de bens
massificados e baratos. O produto barato para as massas contraria a nocao de
produto de luxo ou de amplo desempenho. Levando a qualidade a significar o que
“vale mais” (MAXIMIANO, 2006).

Na revolugdo industrial, a qualidade passou a ser executada quando a
producdo em série trouxe padronizacdo aos bens.

Depois da revolucdo industrial, Juran (1990) explana que a gestdo da
qualidade manteve-se pelos mesmos modelos usados pelos artesdos, tanto na
Europa como depois na América. O autor ainda diz que no comeco do século XIX,
apareceu a administracao cientifica por meio dos trabalhos de Taylor. Essa alteracao
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gerou uma mudancga que propiciou um enorme desenvolvimento de produtividade e
estimulou a criacao de centros de inspec¢éao da qualidade, acabando com a nocao de
artesanato.

Nesse sentido, o proposito da Administracdo Cientifica de Taylor pode ser
exprimida como um empenho no sentido de aprimorar a qualidade de bens, em que
se instauram a padronizacgdo, a divisdo do trabalho e a especializacdo como forma
de aquisicdo de obediéncia, competéncia, eficiéncia e elevada qualidade na
produgcdo em massa. Taylor foi o responsavel por tornar legitimo a atividade de
inspecéao, recordando que, em sua perspectiva, o trabalho necessita ser realizado
com velocidade e qualidade, e o inspetor deveria ser o responsavel por esse
processo (COSTA, 2003).

Taylor desenvolveu os alicerces da administracao cientifica elaborando a
atividade de inspetor sendo este o0 responsavel pela qualidade do bem,
assegurando-os iguais e uniformes. A inspecao completa de todos os elementos
produzidos tornava os procedimentos delongados e dispendiosos tanto para o
produtor quanto para os consumidores. Esta fase permaneceu por muitos anos, nao
havia um estudo critico dos motivos do problema ou dos defeitos (GARCIA, 2001).

Essa época foi denominada de fase da inspecédo da qualidade, onde um ou
mais predicados do produto eram avaliados, mensurados ou testados, no intuito de
assegurar sua qualidade. O propdsito era adquirir qualidade igual e homogénea em
todos os bens e a énfase firmou na conformidade (BUENO, 2016).

A fase da inspegéo da qualidade apresentava a caracteristica de ficar isolada
do consumidor. Ela é avaliada nas manufaturas em relacao as padrdes elaborados
pelo escritério de técnicas e expressa em termos de produtividade. E assim uma
qualidade da organizacao (cientifica) do trabalho que prevalece e que é propoésito de
inspecdes que assegurem a eficacia do instrumento (Weill, 2005), deve-se ressaltar
qgue ainda este modelo esta presente em algumas categorias de produgéo.

Com o aparecimento da Administracéo Cientifica, a qualidade passou a fazer
parte dos propésitos das empresas e a ser visualizada de modo sistematizado e foi
Taylor quem inseriu os primeiros métodos para inspecdo e medigdo da qualidade
nas organizacoes.

No inicio do século XX, o Taylorismo formou sociedade com o distinto

desenvolvimento da industria e com a inovagéo revolucionaria, a linha de montagem
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de Henry Ford, contribuindo para sistematizar a administracdo das atividades
produtivas, dando destaque para a eficiéncia dos recursos (MAXIMIANO, 2006).

Ao longo desse crescimento da produgcdo em massa, cujo desenvolvimento &
atribuido a Henry Ford, iniciou-se a percepgcdo de que, para se adquirir carros
montados em uma esteira de movimento permanente era preciso uma Perfeita
intercambialidade entre as pecas e facilidade de adequa-las entre si (Womack,
2004). Ainda segundo o autor, Ford persistiu na padronizagdo de medidas por todo o
processo, pois notou os beneficios financeiros que a facilidade de montagem e
diminuicao dos retrabalhados que a padronizagao traria. Essa questao fez com que
a qualidade dos bens piorasse.

Logo, a concepgéao efetiva de qualidade originou-se com a 12 Grande Guerra
Mundial em razdo da necessidade de confiabilidade dos motores de avides de
combate em retornar a base.

Depois da Primeira Grande Guerra Mundial, a industria passou por uma
grande revolugcdo. Aconteceu um enorme desenvolvimento das organizagdes,
deixando de lado a nocao de trabalhar com unidades unicas, passando a se admitir
a nocao de trabalho integrado. Brandao Junior (2009) explana que isso fez com que
o profissional perdesse o controle total sobre o bem final, o transformando em
especialista responsavel por uma parcela do processo somente.

Tavares et. al. (2013) demonstram que as primeiras atitudes desenvolvidas no
sentido de procurar a qualidade apareceram nos Estados Unidos (EUA), no ano de
1920 e no ano de 1922 apareceu oficialmente o controle de qualidade com a
publicacdo de The Control of Quality in Manufacturing de autoria de Radford, G.S.,
em que a qualidade é visualizada pela primeira vez como responsabilidade gerencial
diferente e independente. No ano de 1924, é constituido o departamento de
Engenharia de Inspecéo pela empresa americana Western Eletric.

Realmente, o aparecimento das técnicas de controle da qualidade foi nos
anos 30, ja saindo da Administracao cientifica de Taylor e Fayol e inserindo-se na
Escola das Relagbes Humanas de Elton Mayo, alguns desenvolvimentos
importantes comegaram a ocorrer, entre eles o trabalho desbravador de estudiosos
para resolver problemas atribuidos a qualidade dos bens da Bell Telephone, nos
EUA. Este grupo desbravador da qualidade era constituido por: Walter A. Shewhart
criador da Carta de Controle que foi discente do docente Clarence Irwin Lews com
sua Teoria Pragmatica do Conhecimento, Harold Dodge, Harry Romig, G.D.
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Edwards e, depois de, Joseph Juran que dedicou empenhos consideraveis em
estudos que conduziram ao aparecimento do Controle Estatistico de Processos
(BUENO, 2016).

Na década de 30, Walter Andrew Shewhart, estatistico norte-americano,
possuia um enorme questionamento com a qualidade e com a variabilidade
identificada na producdo de produtos e servicos. Shewhart desenvolveu um
processo de mensuragdo dessas variabilidades que ficou afamado como Controle
Estatistico de Processo (CEP). Ele também é autor de um das técnicas gerenciais
mais utilizadas na promoc¢ao da melhoria continua, o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e
Action) ou ciclo de Shewhart.

Shewhart foi o mestre de W.E. Deming foi o pioneiro a identificar a
variabilidade como intrinseca aos processos industriais e a usar métodos estatisticos
para adquirir o controle de processos. Um instrumento poderoso desenvolvido por
ele no periodo foi o Grafico de Controle de Processo e até os dias atuais é muito
usado.

Shewhart apresentou a utilizagdo do gréafico de controle para a analise de
dados resultantes de inspecao, fazendo com que a relevancia dada a inspe¢éao, um
procedimento fundamentado na identificacdo e correcdo de bens defeituosos,
iniciasse a ser substituida por uma énfase na pesquisa e prevencao dos problemas
associados a qualidade, de forma a impedir que bens defeituosos fossem fabricados
(LEONEL, 2008).

No ano de 1931 Shewart, criador dos graficos de controle, uma das
ferramentas mais relevantes do CEP, e do Ciclo PDCA (Plan Do Check Action)
ferramenta essencial para o gerenciamento da qualidade, publica Economic Control
of Quality of Manufactured Product que trata cientificamente do controle de
qualidade (COSTA FILHO, 2011).

Assim, o autor acima explana que as concepgdes de controle de qualidade
usando essencialmente estatistica sdo vastamente aplicadas nos anos 40 na
inspecao de material bélico usado na Segunda Grande Guerra.

Na Segunda Guerra Mundial, os EUA inventaram um departamento com a
missao de auxiliar a industria bélica adquirir qualidade almejada. Para isso, usaram
treinamentos na utilizacdo de ferramentas da estatistica, graficos de controle e
tabelas de amostragem, fundamentados na teoria da probabilidade. Até este
instante, o controle da qualidade se dava ainda, quase que de forma exclusiva por
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meio da inspegao final, ou seja, no produto acabado. “Com o0 uso do controle da
qualidade [...] os EUA conseguiram fabricar suprimentos militares mais baratos e em
grande numero” (ISHIKAWA, 1997, p.13).

Estes se usavam de instrumentos de estatistica, graficos de controle e tabelas
de amostragem, pautados na teoria da probabilidade. Assim, ao fim da década de 40
o Controle de Qualidade ja possuia uma compreensdo muito maior e era visualizado
com primordial dentro do meio organizacional (LECOM S. A, 2016).

No fim dos anos 40, o controle da qualidade ja era visualizado como parte
fundamental do processo de producéo, e a insercdo de ferramentas, aparelhos de
medicdo e técnicas cada vez mais sofisticadas fizeram com que elevassem
significativamente suas responsabilidades, todavia, suas técnicas eram,
basicamente estatisticas e seu impacto limitou-se em grande parte a industria
(COSTA, 2003).

A Segunda Guerra Mundial forcou o estabelecimento de padrées e a uma
maior velocidade no desenvolvimento de métodos de inspecdo e controle da
qualidade. Deste controle existiu uma ampliagdo nas industrias armamentistas e o
crescimento de normas e padrdes associados a inspecao da qualidade.

De acordo com Ishikawa (1997) a Segunda guerra Mundial foi o incentivo que
tornou possivel a utilizagdo do gréfico de controle em variadas industrias dos EUA,
quando foi aprovado que a simples reestruturacdo dos sistemas de produgédo nao
era adequada para atender as exigéncias dos quesitos do periodo da guerra. Com o
uso do controle de qualidade, entretanto, os EUA conseguiram gerar suprimentos
militares com custos mais baixos e em vasto numero. Os padrdes do tempo da
guerra publicados naquele periodo ficaram denominados como Padrdes Normativos
Z1.

Desse modo, da era da inspeg¢do, onde a preocupacao era a producao de
bens sem problemas, a pratica da qualidade progrediu para o Controle Estatistico,
que por meio de métodos estatisticos objetivava a maxima diminui¢cdo da quantidade
de defeitos na linha de produgédo (EUA — anos 30 e Japao — década de 40).

A experiéncia de guerra tornou nitido que os métodos estatisticos eram
precisos para controlar e melhorar a qualidade dos bens (MONTGOMERY, 2004).

Algumas nogdes-chave predominaram nesse periodo. A primeira é a de que a
prevencao deve produzir economias consideraveis ao reduzir os custos da nao

conformidade. A segunda, a de que a confiabilidade ou o defeito zero ndo podem
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depender somente do controle na producao; é a reunido da organizacdo que deve
se envolver nessa procura, embora seja preciso diferenciar essa implicacdo da
analise global que caracterizard mais tarde a qualidade total. Uma terceira nocao,
considerada uma das contribuicbes mais relevantes de Deming, é a de que a
melhoria continua é um dos alicerces da qualidade, expressado na divulgada roda
de Deming que avancga regularmente em um aclive de progresso (WEILL, 2005).

Ja no fim da Guerra, a qualidade passou a ser bem admitida no meio
organizacional por meio da utilizagdo de técnicas especificas e resultados positivos,
além do aparecimento de profissionais especializados. Considerados o0s precursores
da qualidade, Joseph Moses Juran e William Edwards Deming, difundiram e
estimularam o interesse pelo movimento da qualidade por mio de palestras para
lideres industriais. O primeiro publico interessado foram os japoneses, embora eles
tentassem aplicar suas informacgdes inicialmente nos EUA (MOREJON, 2005).

Mas, foi depois da Segunda Guerra Mundial, que aconteceu um vertiginoso
desenvolvimento da tecnologia da qualidade, o qué fez com que as concepgdes
basicas de controle da qualidade se ampliassem, pois 0s equipamentos, a artilharia,
as ferramentas e demais suprimentos militares tinham de ter uma elevada confianga
em termos de funcionamento e desempenho (MACHADO, 2007).

Em seguida, apareceu a concepcao da garantia da qualidade, com o realce
aos resultados e o enfoque essencial direcionado para o cliente, a partir do controle
amostral e de outros métodos especiais de acompanhamento e avaliagcdo. O cenario
dessa revolugao administrativa foi a industria niponica (BRASIL, 1998).

Tanto, que depois da derrota do Japao, as forcas americanas de ocupacao
chegaram ao pais e descobriram que o sistema telefénico japonés apresentava uma
enorme quantidade de falhas o que era um entrave para a gestdo militar. Frente a
esse panorama, os americanos estabeleceram no ano de 1946, que a industria de
telecomunicagbes japonesa implantasse um programa eficaz de controle da
qualidade, com o propdsito de excluir os defeitos e a auséncia de uniformidade na
qualidade dos equipamentos produzidos. Esse aspecto causou algumas
dificuldades, mas como foram adquiridos efeitos muito bons, a técnica americana
passou a ser aplicada por organizacbes de outros segmentos da economia
(LEONEL, 2008).

Ainda nesse ano, foi criada a Union of Japanese Scientists end Engineers
(JUSE), uma instituicao formada por engenheiros e estudiosos. No ano de 1949 a
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JUSE constituiu o Grupo de Pesquisa do Controle da Qualidade, cujos participantes
trabalhavam em universidades, industrias e érgaos governamentais. Esse grupo
possuia como objetivo espalhar as praticas e saberes sobre o controle da qualidade
para as fabricas japonesas (LEONEL, 2008).

A implementagéao e estabilidade desse e de demais concepgdes hodiernas da
qualidade, naquele processo produtivo, sdo concedidos, quase que de forma
unanime, a dois pesquisadores americanos: Deming e Juran. Ambos foram
chamados pela industria japonesa para retrocederem sua imagem negativa.

Segundo Leonel (2008, p.12) no ano de 1950 a JUSE convidou o estatistico
Deming, dos EUA, para articular um seminario sobre controle da qualidade para
administradores e engenheiros. Nesse seminario foram abordados os seguintes
tépicos:

¢ Uso do ciclo PDCA para melhoria da qualidade.

e A relevancia da compreensdo da variabilidade presente em todos os
processos de producao de produtos e servicos.

e Uso de graficos de controle para gerenciamento de processos.

Assim, Deming estatistico americano e professor universitario foi o
estrangeiro que teve maior acdo na economia e industria japonesa no século XX. A
utilizacdo do clico PDCA foi popularizado por ele, motivo pela qual passou a ser
denominado também como ciclo de Deming. Ressalta-se que atualmente, um dos
mais relevantes prémios da qualidade do Japado é denominado como prémio
Deming.

Deming ensinava e os japoneses absorviam tudo. “Ele dizia: elimine defeitos,
analise os erros até encontrar a fonte dos erros, fazer corre¢cdes e registrar os
acontecimentos posteriores a corregao” (TRIVELLATO, 2010, p. 12).

Desse modo, de acordo com Werkema (2006), o controle da qualidade foi
entdo vastamente utilizado no Japdo com a aplicacdo intensiva de métodos
estatisticos. Entretanto, naquela época o controle da qualidade japonés passou a
enfrentar alguns problemas, tais como:

o Enfase excessiva dada aos métodos estatisticos gerando a falsa
impressao de dificuldade na implantacao.
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e Pouco interesse apresentado por presidentes e diretores de
organizagbes pelo controle da qualidade, que permanecia como um
movimento de engenheiros e operarios.

Com o propésito de resolver esses problemas, a JUSE convidou no ano de
1954 o engenheiro Joseph M. Juran, assim como Deming ele era americano, para
ministrar seminarios para a alta gestdo de diversas organizagbes japonesas
explanando a fungédo que esses gestores deveriam cumprir para a implantacdo e o
desenvolvimento das func¢des de controle da qualidade (LEONEL, 2008).

Juran dispée a qualidade como uma ferramenta indispensavel a gestao,
conduzindo-a para todas as areas da organizagdo, como uma exigéncia geral, ndo
apenas do setor de qualidade. Essa implementagédo conduziu a criagdo dos circulos
de qualidade, onde os trabalhadores procuravam as maneiras de reduzir as falhas e
elevar a produtividade, o que trouxe a decisao para todos os niveis da organizacao e
enraizou os principios da qualidade total na vida de todos os colaboradores
(DIENSTMANN, 2004).

No decorrer da promocado das funcbes de controle da qualidade, os
estudiosos e usuarios japoneses comecaram a notar que, enquanto alguns
segmentos do saber sdo universais e igualmente utilizdveis em todas as nacbes do
mundo, o controle da qualidade dependia muito de aspectos humanos e culturais,
devendo entao demonstrar distincdes de uma nacao para a outra (LEONEL, 2008).

Logo, com esses estudiosos, a concepcado de qualidade continuou seu
progresso, entretanto, a partir dos anos 60 adquiriu abordagens mais humanisticas,
nas quais era advogado uma maior participacdo dos trabalhadores junto ao
processo de decisdo. A qualidade comecou a ser visualizada como um meio que
deveria ser praticado por todos os participantes da empresa e nédo apenas restrita a
uma area especifica.

A partir dessa concepcéo, foi desenvolvida, com base nos processos
americano e inglés, uma técnica japonesa para o controle da qualidade, que
considerava a distin¢gdo entre o Japao e as nagées ocidentais (LEONEL, 2008).

Feigenbaum (1994) procura uma resposta para tal problema ao visualizar a
qualidade como uma estratégia que exige a percepcado de todos na organizacao,
pois, para o autor, a qualidade é um trabalho que deve ser praticado por todos os
participantes.
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Armand Feigenbaum, no ano de 1968, escreveu o Best Seller “Controle Total
de Qualidade” e defendia a concepgédo da Qualidade sob uma oética participativa e
interdepartamental, na qual as distintas areas deveriam se envolver de modo
variavel em parcelas do processo produtivo para atingir a Qualidade Total (LECOM
S. A., 2014, p.06).

Para Feigenbaum (1994), no intuito se obter a efetiva eficiéncia, o controle
nao poderia restringir-se a linha de produg&o, mas necessitaria iniciar pelo projeto do
produto e sé finalizar quando esse tivesse chegado até o cliente final.

Esse método foi progredindo no decorrer dos anos, tendo dado esséncia ao
Controle da Qualidade Total no estilo japonés que segundo Ishikawa (1997),
demonstra as seguintes particularidades basicas:

e Participacdo de todas as areas e de todos os colaboradores da
organizagao na pratica do controle da qualidade.

e Educacao e treinamento em controle da qualidade.

e Grupos internos, do mesmo segmento, de controle da qualidade.

e Auditorias do controle da qualidade e pelo presidente da organizacgao.

e Uso de técnicas estatisticas: propagacdo das Ferramentas da
Qualidade e utilizagdo de demais métodos mais avangados.

e Campanhas nacionais de promoc¢ao do controle da qualidade.

Sob essa o6tica, a filosofia de gestdo € um processo dinamico, de melhoria
permanente, buscando melhorar a qualidade ao nivel de todos os fatores da
empresa, satisfazendo as expectativas dos consumidores, como também dos
demais grupos de interesse da empresa (CORREIA et. al., 2010).

Com a admissdo do Controle da Qualidade Total o Japéo restaurou sua
economia e sua producdo € configurada e reconhecida como exceléncia em
qualidade. Nas décadas de 70 e 80 os fatores estratégicos da qualidade sao
reconhecidos e vastamente inseridos praticamente nas empresas do mundo inteiro
(COSTA FILHO, 2011).

Corroborando com essa concepc¢ao, nos anos 70 Crosby (1999) defende a
nogdo de produgcdo sem defeito (defeito zero) e a relevancia de se criar uma
consciéncia coletiva para a qualidade. Gavin (1992) também colabora
desenvolvendo o estudo que descreve dimensbdes da qualidade (performance,
funcionalidade, fiabilidade, conformidade, durabilidade, servico, aparéncia e
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imagem), admitindo que gestores, colaboradores e clientes debatam a qualidade
mais exatamente. Esta abordagem admite que a empresa trabalhe de forma
estratégica a qualidade.

De modo recente, diversas outras nagdes notaram as vantagens do Controle
da Qualidade Total e uma grande quantidade de organizacdes espalhadas em todo
o mundo vem usando a técnica japonesa, depois de desenvolverem adequacdes
necessarias as suas circunstancias especificas.

Dos anos 80 para 90, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade
(PBQP) estimulou missdes ao exterior e treinamentos intensivos no Brasil, com o
propésito de ensinar e disseminar as regras e métodos para a aquisicao da
qualidade e produtividade pelas organiza¢des e outras organizagdes aqui radicadas.
A consequéncia multiplicadora desse processo alcangcou milhares de engenheiros,
especialistas e técnicos, resultando no que se pode denominar de Movimento
Brasileiro pela Qualidade e Produtividade. Essa iniciativa, que teve o
comprometimento de excelentes cabecas da inteligéncia brasileira, propagou um
processo sem retrocesso que segue em andamento e é responsavel pelo crescente
desenvolvimento de atitudes pela qualidade e produtividade no Brasil, colocando-o
na posicao de lideranca quanto a esse fator na América Latina (SIMIOLI, 2010).

Os essenciais resultados dessa iniciativa foram a propagacdo do sistema
japonés de gestao pela qualidade, o comeco da implementacdo das normas da série
ISO 9000, o aparecimento do Prémio Nacional da Qualidade e a consolidagdo do
Sistema Metrolégico Brasileiro. Como resultados destes processos, surgiram como
primordiais modos de gestdo da qualidade e produtividade no Brasil, 0 processo
japonés, as normas série ISO 9000 e os critérios do Prémio Nacional da Qualidade
(SIMIOLI, 2010).

Vive-se assim, atualmente no panorama da procura incansavel da Qualidade
Total em todos os estilos de empresas, seja de bens, seja na de servicos, como
elemento de sobrevivéncia e competitividade. O que o mercado requer as

organizacdes precisam atender.

2.3 Gestao da Qualidade Total

Depois da fase da garantia da qualidade, a evolu¢do dos seus conceitos nao
parou e quando toda a organizacao tornou-se responsavel pela qualidade iniciou-se
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o enfoque moderno, que tem o enfoque da qualidade definido a partir do cliente, de
suas necessidades e desejos, 0 que leva a organizagcao dispor um produto ou
servico sem deficiéncias, definida como gestdo estratégica da qualidade ou
qualidade total.

A Gestao pela Qualidade Total (GQT) surgiu nos anos 80, ainda que as suas
esséncias em parte remetam aos principios da gestdo cientifica da década de 20.
Desde entdo a GQT progrediu de uma perspectiva fundamentalmente mecanicista,
em que a qualidade era visualizada como uma questdo técnica relacionada a
producdo, para uma perspectiva mais sistémica, a qual considera a Qualidade Total
como uma filosofia de gestdo, que abrange a organizacédo no seu todo (SA; SINTRA,
2008).

A GQT é um processo administrativo, aperfeicoado no Japdo, a partir de
concepgcoes americanas ali introduzidas logo depois da Segunda Guerra Mundial,
que se baseia na participacao de todos os departamentos, todos os funcionarios da
organizagao para conduzir o controle de qualidade.

Esse tipo de gestdo valoriza o ser humano no contexto das empresas,
conferindo sua habilidade de resolver problemas no local e no instante em que
acontecem, e procurar de modo permanente a perfeicdo. Necessita ser compreendia
como uma nova forma de pensar, antes de atuar e produzir. Faz com que a
alteragdo de postura gerencial e uma forma hodierna de compreender o éxito de
uma empresa com isso requer altera¢des de atitudes e de comportamento, pedindo
também uma alteragéo de cultura da organizagdo (ALMEIDA, 2014).

A GQT busca alterar, melhorar e ajudar as empresas com 0 proposito de
adequar a organizagdo ao mercado de trabalho contemporaneo conforme as suas
exigéncias de modo que envolva a equipe de trabalho desde os trabalhadores aos
fornecedores na procura de um resultado coletivo que é a Qualidade Total de modo
que 0S processos acontecam com menos erros e que as resolucdes para eles sejam
imediatas e objetivas (ALMEIDA, 2014).

Assim, ha na literatura diversas conceituagbes de GQT, as quais, de uma
maneira ou de outra, destacam a sua esséncia abrangente. Uma delas é proposta
por Campos (1999) que afirma que a Gestdo da Qualidade Total é o controle
praticado por todos os individuos para a satisfacdo das necessidades de todos os

sujeitos.
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Stark (1998) apud Coelho e Costa (2016) defende que a gestdo da qualidade
total é uma filosofia de gestdo que busca integrar todas as atividades
organizacionais, de forma a se adquirir uma focalizagao para o cliente. O autor ainda
afirma que se trata de uma reunido de processos organizacionais. E uma descricdo
da cultura, acbes e estruturagdo de uma organizacao de forma a satisfazer as
necessidades dos clientes em matéria de bens e servigos.

Portanto, a GQT implica investigar as profundezas, os motivos, os alicerces,
onde a qualidade € constituida. Muitos acreditam que o enorme peso da
responsabilidade na aquisicdo da qualidade depende, quase que de forma exclusiva,
do setor fim. Nao é verdade, GQT atribui-se a qualidade em toda a organizagao. O
que acontece é que o setor operacional é o local terminal visivel da qualidade. Isto é
uma forma de dizer por que a qualidade, na verdade, € um processo circular e, por
conseguinte, sem inicio nem final Com resultado, nela se acumulam: insumos
defeituosos, mao de obra n&o qualificada, projetos inapropriados, imperfeitos ou
incompletos, auséncia de comunicagdao com usuario, etc (BONILHA, 2016).

Feigenbaum (1997) o criador da definicdo qualidade total, a conceitua como:

Um sistema eficaz de integrar os esforgos de desenvolvimento, manutengao
e aprimoramento da qualidade para levar a produgao e o servigo aos niveis
mais econdmicos que resultam em plena satisfagao do consumidor. O TQC

requer a participacdo de todas as divisdes, inclusive de marketing, projeto,
manufatura, inspecao e expedicao.

Compreende-se que, a primordial preocupacao da GQT €& acerca da
qualidade do bem ou servico, todavia, gerar qualidade nao trata de forma exclusiva
de produtos de producdo ou uso de métodos, quer dizer um modelo de gestao.
Incluindo uma sequéncia de atividades tais como: melhoria continua, incremento de
recursos humanos, formacdo permanente. Com o propédsito de desenvolver
lideranca, motivagdo e compromisso; com uma perspectiva estratégica
fundamentada em gestdo de processos e planejamento, objetivando satisfazer as
expectativas dos consumidores (MENDES et. al., 2010).

Estes enfoques basicos presumem a necessidade de alteracbes de acoes e
de comportamento dentro das organizacbes e possuem o intuito do compromisso
com o desempenho, a busca do autocontrole e o aperfeicoamento permanente dos
processos (LONGO; VERGUEIRO, 2003).
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Observa-se que, um fator essencial da GQT é a concepc¢ao de ruptura, que
implica uma modificacdo da maneira de pensar, de estilo e de postura, envolvendo
todos os membros da organizacdo, desde o mais importante executivo até o mais
discreto trabalhador.

Segundo Becker (1993) apud Leonel (2008), Qualidade Total € um processo
administrativo direcionado para individuos e que possui como propdsito a elevacao
permanente da satisfacdo do cliente a custos efetivos decrescentes. E uma
abordagem sistémica e estratégica que alcanca todos os niveis, atividades e
Stakeholders da empresa.

Nesse contexto, Reali (2004) destaca para o fato da necessidade de
recrutamento de todos os membros do ciclo produtivo, pois se qualquer um pode
atrapalhar o ciclo, entdo todos possuem o dominio de colaborar positivamente. O
éxito da implementacao da gestdo pela qualidade total é estabelecido ao nivel das
minuciosidades, dos pormenores. Cada membro tem que ter em mente muito
nitidamente a missao que lhe recebera e suas fases de desdobramento e também o
seu cliente, seja interno ou externo.

Reconhece-se que este € um padrdao de racionalizacdo que objetiva
primeiramente, a alta produtividade e a diminuicdo de gastos, tentando, de todas as
maneiras, voltar a organizagdo ao atendimento das efetivas necessidades dos seus
clientes; todavia, a preocupacéo das organiza¢cées em relacdo ao seu micro e macro
ambiente, onde o processo de melhoria permanente faz com que os individuos
deixem de ser simples trabalhadores para admitirem uma funcéo de colaboradores,
apresenta que € preciso o envolvimento dos individuos para se atingir os objetivos
organizacionais.

Nesse sentido, a qualidade total é uma obrigacdo de todos, em geral, e da
gestdao de cima em especial. “... A qualidade ndo € mais uma funcéo isolada,
independente, dominada por especialistas... hoje, saiu da fabrica e entrou na sala da
alta geréncia... A consequente alteracdo de perspectiva € fundamental para se
compreender o0 pensamento contemporaneo sobre qualidade” (GARVIN, 1992,
p.45).

Seguindo essa concepcao de Garvin a qualidade deixa de ser visualizada
apenas dentro da organizacdo ela sai do chdo da empresa passa a ser elemento
fundamental em todas as fases de uma empresa, deixa de ser problema apenas do
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trabalhador que atua na producéo, daquele que coloca a mdo na massa e torna-se
nitida em todas as éreas.

Segundo Longo e Vergueiro (2003, p. 03) as organizagdes que vém admitindo
esse padréo gerencial estdo descobrindo vantagens no curto, medio e longo prazos,
especialmente quanto a alteracées na relacdo com o patrimdnio humano da mesma,
tais como:

e Individuos conectando-se melhor consigo mesmos e com a sua
atividade laboral;

e Trabalhadores mais orgulhosos daquilo que executam;

¢ Relacionamento mais aberto entre os individuos na organizagéo;

e Dirigentes sentindo-se menos isolados;

e Elevacao da produtividade a propor¢cao que 0s processos passam a ser
melhorados de forma continua;

e Aparecimento de maiores oportunidades de desenvolvimento pessoal e
profissional, juntamente com o orgulho e satisfacdo de melhorar cada
dia mais e auxiliar demais individuos a realizarem 0 mesmo.

Logo, a GQT ¢é visualizada como o atendimento a satisfacdo do cliente
admitindo as organizacoes a sobrevivéncia, extensao de participacado no mercado e
competitividade, desta maneira, a GQT deve ser usada em todos os setores das
organizagdes sejam elas industrias, comércio ou prestadores de servigos.

Assim, a GQT é uma escolha para a nova orientagdo gerencial das empresas.
Tem como aspectos basicos: foco no cliente; trabalho em equipe atravessando toda
a empresa; decisdes pautadas em fatos e dados; e a procura permanente da
resolucéo de problemas e da redugéo de erros.

Para Ishikawa (1997, p.87), pode-se focar a gestdo pela qualidade total de
duas formas distintas: “a pequena qualidade total e a grande qualidade total”. A
pequena qualidade é aquela que se limita as propriedades de bens e servicos
considerados relevantes para seus clientes e compradores. A grande qualidade
abrange a satisfacdo comum de diversas pessoas, grupos e comunidades
envolvidos na vida de uma empresa. A pequena qualidade, no longo prazo, nao
passa de efeito da grande qualidade.
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Por outro lado, Sashkin e Kiser (1994 apud Costa filho, 2011) dizem que
alguns aspectos devem ser considerados para que a implementacdo de um
programa de GQT seja bem sucedida. Sao eles:

a) a participacao e lideranga da elevada geréncia para comegcar a atividade de
GQT;

b) a criacdo de equipes multifuncionais para ajudar o comeco de um
empenho para a implementagéao;

c) colaboradores e equipes com autoridade para reconhecer e resolver
problemas e aprimorar os processos de trabalho.

De tudo que foi delineado, nota-se que a implementacao do processo da GQT
numa organizagao sera mais bem sucedida na medida em que exista a boa vontade
e o comprometimento de todas as suas instancias em torno desse propdésito.

Dessa forma, nota-se que qualidade é um processo de melhoria continua de
qualquer processo, abrangendo transformacdes organizacionais e culturais.
Entretanto, para transformar € necessario saber e utilizar os instrumentos que irdo
auxiliar no diagnostico e identificacdo solugbes para os problemas que afligem as
fungbes cotidianas.

De acordo com Campos (1999, p.15):

[...] numa era de economia global ndo é mais possivel garantir a
sobrevivéncia da empresa apenas exigindo que as pessoas fagam o melhor
que puderem ou cobrando apenas resultados. Hoje s&do necessérios
métodos que possam ser utilizados por todos em direcédo aos objetivos de

sobrevivéncia da empresa; estes métodos devem ser aprendidos e
praticados por todos. Este é o principio da abordagem gerencial do TQC.

No intento de coordenar empenhos para adquirir qualidade, Nogueira (2003)
cita a relevancia de seguir um processo, ou seja, uma reuniao de formas para se
chegar a um fim. O processo seria uma série de procedimentos (passos) que guiam
as fungbes a serem desenvolvidas. Ao saber e controlar os processos menores
pode-se identificar os problemas e agir sobre o motivo principal.

Dentre os muitos programas que podem ser utilizados para implantar a
Gestao da Qualidade Total, numa organizacdo destaca-se o programa 5S. Este
programa é de origem japonesa, desenvolvido por Kaoru Ishikawa, com o propésito
de transformar o ambiente das empresas e o0s procedimentos dos sujeitos,
melhorando a qualidade de vida dos colaboradores, reduzindo desperdicios,
diminuindo custos e elevando a produtividade (Daychouw, 2007, p. 148), ou seja, foi
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inventado para auxiliar os individuos e as organizagdes a gerir da melhor maneira

possivel 0s seus recursos.

2.3.1 Programa 5S

Transformacdes nem sempre sdo bem aceitas e a sua adequagédo pode ser
rejeitada e com isso causar problemas para a empresa, entdo para ajudar as
empresas neste sentido se tem o programa dos 5S (Seiton, Seiri, Seiso, Seiketsu e
Shitsuke.) que com o bom-senso pode-se aprimorar e praticar, para que venha a
agregar desenvolvimento individual e profissional ao grupo, ja que os 5S auxilia a
tornar os habitos, costumes e cultura dentro da empresa algo que venha a adicionar
e agregar valor a todos (ALMEIDA, 2014).

De acordo com Campos (1996), o programa 5S, é considerado o passo inicial
para a implementacao de programa de qualidade.

O Programa 5S é uma das ferramentas para um ambiente de Qualidade
Total, que visa a disciplina de habitos saudaveis, pois em um mundo
globalizado onde as organizagdes, de certa forma, sédo obrigadas a reverem
sua postura, o 5S é uma necessidade no dia a dia das empresas, uma vez

que pode proporcionar resultados extraordinarios, se praticados com
responsabilidade (SILVA et al, 2008, p.36).

Esse programa pode ser utilizado em qualquer meio, em qualquer condicao,
em qualquer empresa, independente da funcdo desempenhada pela empresa, as
técnicas de gestdo e o potencial de cada individuo nao influencia na implantacao do
processo, entretanto, tem que ser de forma devida compreendido para que seja
atingido o propdsito (ALMEIDA, 2014).

Seus resultados sao tao abrangentes que o torna um processo essencial para
a formacao de um ambiente apropriado as funcbées da Qualidade Total. Destaque-se
pela capacidade de transformac¢do no comportamento dos colaboradores envolvidos,
a procura de um meio de trabalho agradavel e mais estruturado, fazendo com que as
organizacdes visualizem nesse método uma maneira de maior integracao de seus
funcionarios e padronizacao das fungdes.

Todavia, um programa 5S pode gerar vastas modificagbes na organizagao e
atingir resultados muito além do que se poderia supor de um programa assim tao
provavelmente modesto. Pro meio dos 5S, os trabalhadores sdo envolvidos na
melhoria de tudo o que os cerca e o seu trabalho, sdo convocados a utilizar sua
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criatividade e fornecer resolucoes, pessoais € em grupo, para pequenas melhorias,
localizadas. Com isto, os individuos comegam a se sentir autorizados a produzir
modificacdes e a tomar gosto por esta participacdo em melhorias que as influenciam
de modo direto (ALMEIDA, 2014).

E com essa modificacdo de valores da empresa que o0 programa 5S prepara
para comegar um processo completo de Gestdo da Qualidade, por conseguinte, ndo
€ um meétodo que assegure qualidade a organizagdo, mas se for usada de maneira
competente eleva a facilidade de insergcdo de um projeto de qualidade e melhoria
permanente.

Muitas empresas que querem programar um GQT comegam esse processo
com o 5S, que além de ser um programa com baixo investimento, traz vastas
vantagens para a organizagcdo, se usado da maneira apropriada e se todos que
integram a empresa se disponibilizarem a apoiar o programa (ALMEIDA, 2014).

A autora supracitada, ainda diz que se bem utilizada, a doutrina dos 5S vem
para auxiliar as empresas a melhor estruturar o meio de trabalho, manter o mesmo
arrumado e limpo, auxiliando na padronizagdo dos processos e na procura
permanente da disciplina necessaria para fazer e conservar um ambiente de
trabalho em melhores condicoes, além de fazer com que o trabalhar passe a ver em
si proprio um agente gerador da modificagao, atingindo assim a qualidade total.

Silva et. al. (2001), também concorda que o programa 5S tem como proposito
basico a melhoria do local de trabalho, nos sentidos fisico e mental. Assim, de
acordo com estudo conduzido por Godoy et. al. (2001), o Programa 5S interfere
positivamente a empresa, 0s sujeitos, o ambiente, potencializando a melhoria da
qualidade. Tal programa altera a conduta e as agdes dos individuos pelo
envolvimento, engajamento e comprometimento que aparece com a implantagcéo e
manutencao dessas agoes.

O intuito do 5S € gerar um ambiente de trabalho visual: autoexplicativo, auto-
organizativo e auto-melhoravel. Que ressalve aos colaboradores uma situacao fora
do padrédo e que admita sua correcao de modo simples e imediato. Um local limpo,
bem estruturado, e que fala com cada um (DENNIS, 2008).

Portanto, além de ser o passo inicial do programa de qualidade, pode-se dizer
que esse método € uma condigcado bésica para o controle da qualidade, uma vez que
propicia diversos beneficios, como a ordem, a limpeza, a higiene e a autodisciplina
fundamentais para a produtividade.
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Com a implantagcdo desse método pode ser observado se ha aumento da
produtividade e da qualidade dos produtos e a reducao do desperdicio de tempo e
material, j& que todos os objetos necessarios para a pratica da atividade estavam
disponiveis e prontos para a utilizacdo imediata.

Desse modo, o 5S é um dos programas de qualidade mais propagado nas
empresas atualmente, pois implica em alteracbes profundas no comportamento,
tanto em questdo de pensamento e agbes quanto em relagdo a cultura
organizacional, pois abrange todos os membros da organizacao dentro e fora dela
(MELO, 2011).

As alteracbes e o0s beneficios sao adquiridos gradativamente e o
entendimento desse programa € compreendido devidamente pelos sujeitos que
admitem esse programa em seu ambiente de trabalho, pois € o bom senso que pode
ser transmitido, aprimorado, exercido para o desenvolvimento humano e profissional,
por isto, convém se tornar um habito, costume e cultura.

A definicdo do 5S € descrita por diversos estudiosos, Bertaglia (2009, p. 437)
considera que os 5S formam um método utilizado para determinar e manter a
qualidade ambiental na empresa, admitindo-se condutas efetivas.

Segundo Carpinetti (2010) o 5S é uma reuniao de concepcoes e praticas que
tem por propdésitos principais a organizacao e racionalizacdo do meio laboral.

Para Lee (2011), o 5S € uma conduta que estrutura os locais de trabalho, cujo
intuito é elevar a eficacia do macro nivel, tornando o ambiente de trabalho
organizado, ordenado e acessivel provocando um impacto visual drastico e também
elevando o orgulho e a moral da equipe do local.

Pode-se dizer entdo, que o 5S é um programa de crucial relevancia para as
organizagcbes elevarem seu padrdo de qualidade, fomentando o desenvolvimento
dos individuos, direcionando para a criacdo de habitos saudaveis. Campos (1996),
diz, que é um programa que visa alterar o modo de pensar dos sujeitos na dire¢ao
de uma melhor conduta pata toda a sua vida.

De acordo com Alves; Santos (2010), o programa 5s, fortificou-se no Japao a
partir dos anos 50. Seu nome origina-se de expressdes que em japonés, iniciam com
S: seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke.

Assim, o programa tem esta denominacao por tratar-se de um processo de
cinco concepgdes basicas e simples, entretanto, fundamentais de origem japonesa.

Apesar, que existiu uma adequacao das concepcdes para a lingua portuguesa,
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assim como em demais nagdes que adotaram programas semelhantes para
aperfeicoar a qualidade.

O programa foi adaptado a lingua portuguesa no modo de cinco sensos: de
selecdo, de organizagao, de limpeza, de padronizacdo e de autodisciplina. Segundo
Dennis (2008, p.171), consistindo num “sistema de padronizagdo e organizagéo do
local de trabalho, os 5S querem dizer: separar, organizar, limpar, padronizar e
manter”. Espanha e Inglaterra admitiam metodologias iguais, entretanto, com
denominagdes diferentes: “Teoria da Escova” e “Housekeeping”, respectivamente,

mas a concepg¢ao é a mesma: buscar a Gestao da Qualidade Total.

Seiketsu

Figura 1 - Uma visao sistémica dos cinco sensos
Fonte: Alves; Santos (2010)

Seiri ou Senso de Organizagao € o primeiro passo do 5S tem como essencial
propésito ter apenas o necessario para 0 uso e o que nao é usado é eliminado
(LEITE, 2013).

Colenghi (2003) diz que € onde se realiza a verificagdo do ambiente de
trabalho, escolhem-se os materiais e instrumentos necessarios para execugcao das
atividades e excluem os desperdicios.

A regra geral é: apurar o que é relevante, separar ou evidenciar o resto. A
concepcgao chave para essa selecéo é o de utilidade (LEITE, 2013).
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Segundo Silva et al (2008) é o senso do descarte, mas necessita-se tomar
cuidado com o que vai ser eliminado, para nao perder informagdes e documentos
relevantes gerando uma consequéncia inversa ao esperado.

Em suma, € usar os recursos disponiveis com bom senso e equilibrio,
evitando perda de tempo e exiguidade, devendo conservar no ambiente apenas 0s
recursos necessarios (CEBRAC, 2005).

Para Silva (1996) com o exercicio do seiri admitem-se beneficios como a
liberacdo de espacos para diversos fina, reposicionamento de individuos que néo
estejam sendo bem utilizados, redugao de custos, novo aproveitamento de recursos,
entre outros.

Seiton ou Senso de Ordenacao é o segundo passo do 5S fundamentalmente
tem como propoésito organizar tudo em local determinado e com reconhecimentos
nitidos conforme o seu nivel de uso (LEITE, 2013).

Por conseguinte, Seiton ou o0 senso de ordenacdo tem como propdsito
estabelecer o local apropriado para cada material, evitando ociosidade ao
profissional no seu processo produtivo na procura de itens (FIGUEIRA et. al., 2004).

“Dispor os recursos de forma sistematica e estabelecer um excelente sistema
de comunicacédo visual para rapido acesso a eles”, sdo as praticas estabelecidas
pelo senso de ordenacado, segundo Silva (1996, p.42). O autor ainda, afirma que
este senso ajuda na poupanca de tempo, reducdo do cansaco fisico, melhoria do
fluxo de sujeitos e materiais. Por isto, nesta fase o propdsito é reconhecer e
estruturar todos os recursos, aplicando para isto critérios e técnicas mais eficazes e
efetivas para estabelecer os locais adequados para guardar os recursos.

Seiso ou Senso de Limpeza é o terceiro passo do 5S ele fornece atencéo a
toda sujeira, assegurando o meio de trabalho sempre limpo (LEITE, 2013).

Silva (1996) ressalta que nesta faze pode-se ser feita uma vistoria nos
equipamentos, identificando problemas, como também serve para uma manutencao
do maquinério da organizacao, o que gera prevencao de acidentes, bem-estar entre
os colaboradores e clientes.

Carpinetti (2010) explana que mais do que limpar, o propésito é gerar uma
cultura de zelo pelos equipamentos e meios usados.

O mais relevante neste senso ndo € o ato de limpar, mas o ato de néo sujar.
Por isso, Ribeiro (1994, p.17) diz, que “[...] € de fundamental importadncia que a

limpeza seja feita pelo proprio usuario do ambiente [...]". Todavia, o autor explana
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que a principal dificuldade deste senso € abarcar os colaboradores na limpeza do
ambiente e per-suadi-los de que é responsabilidade de todos, por outro lado os
supervisores creem ser perda de tempo e elemento de redugéo da produtividade da
equipe.

Seiketsu ou Senso de Padronizagdo é o quarto passo do 5S tem como
propésito padronizar as melhorias, fornecendo atencao aos fatores de seguranca,
saude e higiene no espaco de trabalho (LEITE, 2013).

Sendo que, a padronizagao resulta no controle dos sensos anteriores, isto é,
possui 0 zelo para que eles nao retrogredir.

Silva (1996) e Ribeiro (1994) também se refere ao Seiketsu como o estado al-
cancado com o exercicio dos trés sensos anteriores, acrescido de procedimentos
rotinei-ros e habituais em termos de higiene, seguranca no trabalho e saude
pessoal, para que os demais sensos nao desandem.

Os beneficios provenientes dessa pratica do Seiketsu s&o inumeros,
conforme Oliveira (1997), a melhoria de criatividade, moral e satisfacdo dos
individuos ao executarem suas atividades, colaborando para o bem-estar de todos, e
melhoria significativa do clima organizacional, causando uma participacdo mais
proativa no processo de solug¢ao de problemas.

Contudo, Ribeiro (1994), afirma que para isso, requer forca de vontade e
estimulo por parte da geréncia e deve fazer parte da cultura da organizagao.

Shitsuke é o ultimo senso e 0 mais complexo de todos, nesta etapa os
responsaveis pelo programa 5S deve verificar se o objetivo do programa foi atingido,
e que independentemente da fiscalizacdo da organizacdo, os procedimentos,
pensamentos e acbes de cada um estdo direcionados ao exercicio diario de cada
senso.

Para Carpinetti (2010) o propésito do ultimo passo é assegurar a casa em
ordem, com o cumprimento dos padroes determinados nos passos anteriores. A
norma € realizar as coisas como devem ser realizadas.

O Skitsuke também indica que é necessario realizar autoavaliagdo, tomar
decisbes e ter acOes para melhorar sempre que preciso, levando a melhoria
continua (ANDRADE, 1996).

A autodisciplina exige de cada funcionario a consciéncia € um continuo
aprimoramento em acobes diarias na utilizacdo da criatividade em sua fung¢édo, na

comuni-cagao interpessoal, no compartilhamento de valores, onde cada colaborador
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possa procurar desenvolver seu proprio senso de ordenacdo, admitindo o
comprometimento com a metodologia adotada, de forma que, fazendo sua parte,
possa colaborar para o desenvolvimento do todo (CASEMIRO, 2010).

Assim como um Sistema de Gestdo da Qualidade, o programa 5S deve
trabalhar de modo sistémico na empresa, pois a cada etapa concluida com éxito, o
comprometimento dos colaboradores eleva e a melhoria do clima organizacional e
do meio de trabalho é percebida com nitidez (ALMEIDA, 2014).

Todos esses sensos fazem com que os individuos executem os 5S a todo o
momento, porque entendem e identificam as melhorias que o programa proporciona
(Bertaglia, 2009), incorporando assim, o0 5S como um modo de vida pessoal e
profissional. Entretanto, observa-se que para a sua implementacao € preciso um
envolvimento e responsabilidade da organizagdo como um todo, e apesar dos
resultados serem positivos, necessita-se de muita paciéncia, persisténcia e
flexibilidade, pois o programa € de aplicagcao continua e deve ser feito todos os dias.

Conforme Houaiss (2001), senso é a propriedade de julgar, de sentir, de
apreciar. Portanto, nuca se implementa um senso, mas se planta e se cultiva, por

meio de um processo educativo.

2.4 Ferramentas da qualidade

A implantacdo da qualidade total, em qualquer area, s6 € possivel por meio
do desenvolvimento de métodos e técnicas que apresentem a grande colaboracao
que a qualidade traz a empresa. O primeiro conjunto de técnicas da Qualidade Total
envolve as ferramentas, que séo dispositivos, acbes graficas, numéricos ou
analiticos, formulagdes praticas, esquemas de funcionamento, mecanismos de
operacao, enfim técnicas estruturadas para viabilizar a implantacdo da Qualidade
Total (ALENCAR, 2008).

As Ferramentas de qualidade sdo métodos que possuem o objetivo de
mensurar, analisar e sugerir resolugcdes para todos os problemas que possam surgir
e influenciar no bom desempenho de todo o processo de trabalho (LEITE, 2013).

Esses recursos sdo usados para reconhecer e melhorar a qualidade dos
bens, servicos e processos, podendo também ser utilizadas para solucionar
problemas, e colaborando para o atingimento de propédsitos (ALMEIDA, 2014).
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Corroborando Souza e Duarte (2013), dizem que as ferramentas da qualidade
sao recorrentemente utilizadas como suporte ao desenvolvimento da qualidade ou
ao auxilio a decisdo na analise de certo problema.

Segundo também Carpinetti (2010) as ferramentas de qualidade tém por
propésito essencial ajudar o processo de melhoria continua, ou seja,
reconhecimento de um problema, reconhecimento das razdes primordiais desse
problema, andlise da circunstancia objetivando a eliminagdo ou minimizagcao dessa
razdo essencial, implementacao e verificacao dos resultados.

Apreciando-se a coleta de dados organizada nos controles internos, que
demonstram os variados processos e acdes envolvidas na aquisicdo de um produto
apropriado as expectativas do consumidor e as possibilidades da empresa, as
ferramentas da qualidade fundamentadas em métricas estatisticas e estudo de
dados histéricos causam analises de causa e efeito, que auxiliam a tomada de
decisdao para a melhoria continua da qualidade e produtividade, tendo como
vantagem competitiva 0 acompanhamento progressivo das ocorréncias e decisdes
no periodo abrangido desde seu desenvolvimento, implantacdo e maturagéo até o
instante atual (GOULART; BERNEGOZZI, 2010).

Por conseguinte, as ferramentas da qualidade sdo métodos usados nas acdes
e na administracdo da Gestdo da Qualidade, que admitem a analises de eventos e
dados organizados para a tomada de decisdo com maior probabilidade de
adaptacao a condi¢do analisada.

Entre estudiosos e usuarios apareceram classificagdes sobre a maneira de
reunir e usar algumas ferramentas, como, por exemplo, ferramentas de controle ou
de planejamento. Demais, usadas com menos constancia, ou mais utilizaveis a
certos ambitos, fazem parte do acervo peculiar, mas ndo recebem classificacdes
especiais (SIMIOLI, 2010).

Ha diversas ferramentas que contribuem no reconhecimento e entendimento
de problemas associados a qualidade. Alguns autores costumam distingui-las como
estratégicas e estatisticas, onde as estratégicas seriam aquelas ferramentas usadas
para a producao de concepcdes, determinacdo de prioridades e investigacdo da
razdo do problema. J4 no segundo grupo, das estatisticas, estariam aquelas
ferramentas usadas para mensurar o desempenho, procurando destacar
informacgdes basicas para a tomada de decisbes em relagdo a melhoria (FREITAS,
2012).
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Mas, € necessario que se tenha em mente que as ferramentas estatisticas
sdo somente ferramentas, assim elas podem ndo cumprir sua fungéo, caso sejam
utiizadas de modo inadequado inadequadamente (MAICZUCK; ANDRADE
JUNIOR, 2013).

Todavia, afirma-se que a utilizacdo das ferramentas de reconhecimento da
razao dos problemas requer que exista uma discussao entre as partes interessadas
e que a decisdo se baseie em resultados do estudo dos registros de informacao
(SOUZA; DUARTE, 2013).

De acordo com Alves (2016) para averiguar as razbes provaveis de um
problema de qualidade, hd uma ferramenta determinada. Efetuar essas ferramentas
nao é funcéao facil. Alias, o éxito no controle da qualidade depende, em grande parte
do éxito que se tem na utilizacdo dessa ferramenta.

Grande parte dos problemas identificados dentro de uma empresa podera ser
resolvida se usado de maneira correta alguma das ferramentas da gestdao da
qualidade, é e de vasta relevancia evidenciar que cada uma delas possui sua prépria
maneira de ser desenvolvida e se for bem utilizada podera possuir muitos problemas
resolvidos e erros identificados com tempo adequado para ser tratado com tempo de
nao vir a danificar a satisfagdo dos consumidores (ALMEIDA, 2014).

Segundo Freitas (2012) entre as ferramentas mais usadas estdo o
brainstorming, o diagrama de causa e efeito (Ishikawa), o método dos cinco porqués,
a matriz GUT e o SW2H.

Para para Corréa e Corréa (2008 apud Tavares et. al., 2013), as ferramentas
da qualidade sao: fluxograma ou diagrama de processo; analise de Pareto; diagrama
de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa; diagrama de dispersdo ou correlacao;
histograma; grafico ou carta de controle; e folha de verificagao.

Ja Ishikawa (1997) relacionou a quantidade delas as sete partes principais da
indumentaria dos guerreiros samurais, com isso ele apresentou que 95% dos
problemas de gerenciamento da qualidade s&o resolvidos por meio de sua
utilizagéo.

As sete Ferramentas do Controle de Qualidade sdo: Fluxograma, Diagrama
Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto,
Histograma, Diagrama de Dispersdo e Cartas de Controle. Estas sete ferramentas
fazem parte de um grupo de técnicas estatisticas elementares, que devem ser de
compreensao de todos os individuos envolvidos com a organizag¢ao, do presidente
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aos trabalhadores, e, por isso, devem fazer parte dos programas basicos de
treinamentos das empresas (ALMEIDA, 2014).

Nota-se que, embora existam algumas discordancias, a maioria dos autores
as determina como sendo: Diagrama de causa-efeito; diagrama de disperséo,
fluxograma, folha de verificacdo, grafico de Pareto, histograma e graficos de
controle.

Geralmente, cada ferramenta atribui-se um setor especifico do projeto ou do
funcionamento do processo de qualidade ou, ainda, da avaliacdo de seu
desenvolvimento. As ferramentas dispdem de énfase especifica, que pode atribuir-se
a um estudo pratico do processo produtivo para, por exemplo, estabelecer previsdes
acerca de seu desempenho; ou o estudo da agdo de concorrentes em uma mesma
faixa de mercado ou, ainda, a como melhor atender um grupo de clientes
(ALENCAR, 2008).

Se corretamente utilizadas, as sete ferramentas poderdo ajudar a empresa a
elevar os niveis de qualidade por intermédio da resolu¢cado de problemas, reduzirem
0s gastos com bens e servigos, realizar projetos melhores, reconhecer problemas
que ha com fornecedores e produtos, reconhecer razées dos problemas e resolvé-
los de maneira eficiente, é relevante saber qual a relevancia de cada ferramenta e
como utiliza-la, pois apenas assim sera possivel adquirir bons resultados e qualidade
total em servicos e bens (ALMEIDA, 2014).

2.4.1 Folha de verificacao

E uma ferramenta que fundamenta em controlar o processo e registrar os
dados por meio de um quadro de facil visualizagdo e compreensao que torne facil a
analise e tratamento posterior. Além disso, a sistematica da folha de verificacdo nao
segue nenhum modelo pré-determinado, sendo de formato livre, todavia, devem-se
seqguir as particularidades da organizacado na qual serd utilizada (CARVALHO et. al.,
2015).

Conforme Vieira (1999 apud Alves; Santos, 2010) a folha de verificacdo é
uma planilha para o registro de dados. A utilizagdo de uma folha de verificagdo torna
a coleta de dados veloz e automatica.

Segundo Kume (1993, p. 13),
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Quando for preciso coletar dados, é essencial esclarecer sua finalidade e ter
valores que reflitam claramente os fatos. Além dessas premissas, em
situagbes reais é importante que os dados sejam coletados de maneira
simples e num formulério facil de usar. Uma folha de verificagdo é um
formulario de papel no qual os itens a serem verificados ja estao impressos,
de modo que os dados possam ser coletados de forma facil e concisa.

Sao representacbes graficas de circunstdncias que exigem grande
estruturagéo de dados. Da forma como é realizada, a folha requer atencao a coleta
de dados, seguranga e exatidao nas contagens realizadas (SANTOS et. al., 2011).

E relevante de inicio assegurar a objetividade na recolha de dados,
determinando com exatidao quais os dados serao indispensaveis recolher. Calcular
os resultados e os parametros ou realizar leituras leva a perdas de tempo, para que
isso ndo ocorra € desenvolvido um formulario ou ficha conveniente e muito simples
elaborado onde as questdes se encontram de modo perfeito determinadas as quais
admita a qualquer operador reconhecer vertiginoso e correto quais os itens a anotar
(MAICZUCK, ANDRADE JUNIOR, 2013).

Tavares et. al. (2013) descrevem que, em uma folha de verificagéo, é preciso
verificar diversos itens, como: nome da organizacao, produto examinado, tempo da
coleta, nome do coletador, data, reconhecimento do lote, ou seja, deve ter todas as
informacgdes necessarias para a anéalise do processo.

Além disso, nesta folha sdo especificados os dados que serdo coletados e a
quantidade de ocorréncias, sendo Uutil para certificar as nao-conformidades mais
recorrentes. O resumo orientado no tempo é particularmente valioso no estudo de
tendéncias ou outros padrdes significativos, de acordo com Montgomery (2004).

Para usar a folha de verificagao é relevante de acordo com Silva (2009):

o Definir objetivo da coleta de dados e tipo folha;

e Estabelecer titulo, campos de registros, instrucoes;

e Instruir pessoal e realizar pré-teste;

e Decidir qual o periodo no qual se vai recolher a informacao.

Ja segundo Silva et al (2008, apud Crosby,1999) devem-se incluir nas Folhas
de Verificagcao os seguintes itens:

e O objetivo da verificagéo (por qué?);
e Os itens a serem verificados (o que?);
e Os métodos de verificacao (como?);

e A data e a hora das verificagcdes (quando?);
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e A pessoa que faz a verificagdo (quem?);

e Os locais e processos das verificagoes (onde?);
e Os resultados das verificagcoes;

e A sequéncia da inspecao.

Paladini (1997 apud Tavares et. al. 2013, p.07) complementa que “elas séo
estruturadas conforme as necessidades especificas de seus usuarios e, por isso,
demonstram extrema flexibilidade de elaboracéo, uso e interpretagao.”

Apesar deste zelo, é facil forma-la e interpreta-la. O padrao visual que a folha
estabelece admite veloz percepgdo da realidade que ela demonstra e adjacente
interpretacéo da circunstancia, ndo existindo um padrao geral e unico para as folhas
de checagem, elas resultam de cada utilizacao realizada.

FOLHA DE CHECAGEM - DEFEITOSDOEIXO
Froduto: MOTOR £H2 Data: 10/03 | dentificacan:
Area: MOMTAGEM 10 Periodo: 12:00-24:00 Alberto
Horas DEFEITOS
DEFEITOS CHECAGEM DEFEITOS OBSERWVADOS TOTAL
1.Flexéo Ji 0-1-0-041 2
2.Riscos i 140-0 1
3.Furos fij 040041 1
4. Manchas i 0-2 2
TOTAL 5]

Figura 2 - Folha de verificacao
Fonte: Alencar (2008)

Ha distintos estilos de folha de verificacdo, dentre eles 0os mais comuns sao
para distribuicio de um item de controle de um processo produtivo, para
classificacdo, para localizagdo de defeitos e para reconhecimento de razdes de
defeitos (TRIVELLATO, 2010).

Normalmente, ela é desenvolvida por um engenheiro responsavel em
investigar os diversos tipos de defeitos que aparecem nos elementos do produto,
com o propdsito de melhorar o processo.

Assim, esta ferramenta segundo Santos et. al. (2011) é utilizada para:

e Levantamento da proporcéo de itens ndo conforme;

¢ Inspecao de atributos;

e Determinar a localizacédo de defeitos nos bens acabados;
e Levantamento de motivos dos defeitos;

e Analise da distribuicdo de uma variavel.
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E relevante recordar que a folha de verificacdo ndo demonstra a ordem em
que os dados sao coletados. Para apontar as tendéncias que acontecem no decorrer
do tempo, € preciso realizar, além da folha de verificagdo, um grafico de
acompanhamento.

A folha de verificacdo também pode ser utilizada para encontrar a esséncia
dos defeitos, esta localizacdo dos defeitos € uma pista para estabelecer a esséncia
da causa (ABDELHAY, 2006).

A folha de controle indica em um determinado periodo os diferentes tipos de
defeitos que acontecem no processo de producéo, € em resultado, torna-se valiosa
na observacao de tendéncias ou outros padrdes nao aleatérios.

Qualquer que seja o objetivo da coleta de dados, é relevante que o método de
registro seja programado. Apenas assim a utilizacdo dos dados se torna simples e
imediata (SANTOS et. al., 2011).

A coleta e o registro dos dados parecem ser faceis, mas na verdade nao sao.
Geralmente quanto mais individuos processam dados maiores torna-se possivel o
aparecimento de erros de escrita. Por este motivo, a folha de verificagdo torna-se um
poderoso instrumento de registro pelo fato dos dados serem de modo imediato,
organizados sem a necessidade de rearranjo manual posterior.

As folhas de verificagdo sao ferramentas que questionam o processo € séo
importantes para atingir a qualidade. S&o utilizadas para dispor os dados ais
facilmente de se adquirir e de se usar; tornar os dados de uma maneira mais
estruturada; avaliar o tipo de defeito e sua porcentagem; identificar a localizacdo do
defeito: apresentar o local e a maneira de ocorréncia dos defeitos; verificar as razdes

dos defeitos.
2.4.2 Grafico de controle

Todos os processos demonstram uma variabilidade. Segundo Werkema
(2006), qualquer produto ou servico fabricado demonstra uma variagdo oriunda de
variagbes no processo produtivo. Essas variagbes podem ser provenientes de
alteracbes ambientais, variacbes de matéria prima, distingdes entre maquinas,
distingdes entre fornecedores, distingdes mao de obra, entre outros. Deve-se sempre
buscar reduzir essa variabilidade, entretanto, essa variabilidade natural geralmente

nao pode ser excluida por completo e deve ser monitorada permanentemente para
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se conferir a estabilidade dos processos para que eles ndo resultem em bens
defeituosos, bens de baixa qualidade, para que nao exista perda de producéo, e de
forma geral, na perda da confianga do consumidor.

Dessa forma, os graficos de controle foram desenvolvidos por Shewhart, sédo
padrées que procuram especificar as restricdes superiores e inferiores dentro dos
quais medidas estatisticas relacionadas a uma dada populagdo sao identificadas
(COSTA, 2003).

De acordo com Moreira e Souza (2008), os graficos de controle apareceram a
partir da necessidade de identificar técnicas mais rigorosas de controle da qualidade
que pudessem causar mais confianga nos bens e servigos.

Estes gréaficos elaborados por Shewhart marcaram o comego formal do
controle estatistico da qualidade e, hoje sdo aplicados com éxito para o controle do
desempenho dos mais diferentes processos industriais.

Sendo considerada como uma das essenciais ferramentas basicas da
qualidade para o controle estatistico do processo, os graficos de controle, também
denominados como cartas de controle, consistem no reconhecimento de desvios de
parametros que sejam representativos dentro do processo, ou seja, reconhecera
bens que estejam fora das especificacoes determinadas de forma prévia, tornando
possivel assim uma diminuicdo destes bens nao conformes (CARVALHO et. al.,
2015).

De acordo com Werkema (2006, p.198), “os graficos (cartas) de controle sao
ferramentas para o monitoramento da variabilidade e para a avaliacdo da
estabilidade de um processo”.

Peinado e Graeml (2007) descrevem que graficos de controle sdo utilizados
para verificar se certo processo esta conforme os limites de controle, ou seja, se o
processo estd conforme o programado.

Os processos podem sofrer variacbes na qualidade provenientes de razdes
de dois tipos, motivos comuns ou aleatérios e motivos especiais ou assinalaveis
(TRIVELLATO, 2010).

Os motivos comuns, ou aleatérios, sdo os motivos naturais do processo
gerados por motivos triviais. Esses motivos séo intrinsecos ao processo e estarao
presentes mesmo que todas as atividades sejam realizadas conforme as instrucoes

operacionais padronizadas. Quando apenas razdes desse tipo estdo trabalhando no
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processo, a variabilidade se assegura em uma faixa estavel, o que quer dizer que o
processo esta sob controle estatistico (TRIVELLATO, 2010).

Os motivos especiais, ou assinalaveis, surgem de forma esporadica,
provenientes de algum fato particular que causa um comportamento distinto do
usual, o que pode influenciar de modo negativo na qualidade do produto. Nesse
caso, 0 processo esta fora de controle estatistico, variando mais do que a sua
variagdo natural. Esses motivos devem ser reconhecidos e eliminados, sempre
buscando tomar procedimentos preventivos para que eles ndo voltem a acontecer
(TRIVELLATO, 2010).

Portanto, esta ferramenta aponta por meio dos dados coletados e descritos
nos gréaficos, se o processo se encaixa dentro de uma curva normal. Por serem
visuais e nitidos podem falar qual a condi¢ao atual do processo, se esta sob controle
ou nao. Caso esteja fora de controle pode ser disposto sob controle
vertiginosamente (ALENCAR, 2008).

Em uma distribuicdo normal a maioria das medidas tende a se aproximar da
média geral, e poucas s&o iguais. A distingdo entre a media das amostras e a média
geral é intitulada de desvio padrao demonstrado pela letra grega sigma (s), e informa
0 quao variavel € uma medida. Se as medidas forem uma distribuicao normal entao
99% delas ficarao compreendidas entre s 3 * a partir da média. Esses valores sao
conhecidos como Limite Superior de controle (LSC) e Limite Inferior de controle
(LIC), o que implica em um nivel de refugo muito baixo, sendo de aproximadamente
1% (ALENCAR, 2008).

Para Marshall (2006), os dados do processo dentro desses limites (LSC e
LIC), configuram, na maioria das vezes, que 0 mesmo estd de modo estatistico
sobre controle (estavel) e que as flutuagbes sao consistentes e intrinsecas ao
processo. Por outro lado, dados fora desses limites configuram ocorréncias nao
desejaveis (motivos especiais), merecendo, consequentemente, analise
pormenorizada.

Logo, os graficos de controle auxiliam na agilidade da tomada de deciséo,
uma vez que esse grafico apresenta, de maneira nitida, se certo processo esta fora
de controle (TAVARES et. al., 2013).

Evidencia-se, todavia, que os graficos de controle ndo possuem como papel
reconhecer os motivos especiais que trabalham em um processo, ele somente indica

se ha motivos especiais gerando variacao no processo, para dai entdo se influenciar
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no processo e reconhecer esses motivos com a ajuda de demais ferramentas
(TRIVELLATO, 2010).

Além disso, estes graficos admitem que se possa operar no processo de
modo preventivo, corrigindo possiveis desvios de qualidade, em tempo real, no
instante em que eles estdo acontecendo, ndo deixando que a situacdo de
possibilidade de ocorréncia de ndo conformidade dure muito tempo e acabe com
uma possivel reprovacéo do lote final.

E relevante evidenciar que um grafico de controle ndo admite o
reconhecimento de quais sdo as causas especiais de variacdo que estao incidindo
em um processo fora de controle estatistico, mas ele processa e dispde informacdes
gue podem ser usadas no reconhecimento destas causas (WERKEMA, 2006).

Ramos (1997) sintetiza os propositos deste grafico como sendo trés basicos:
conferir se 0 processo em analise é estatisticamente estavel, sem a presenca de
causas especiais; certificar se o processo permanece estavel, detectando quando se
deve trabalhar sobre ele e admitir o aperfeicoamento permanente do processo, por
meio da diminuicdo de sua variabilidade.

Estando o processo sob controle, é possivel avaliar sua capacidade, ou seja,
conferir se a média e a variabilidade do processo estdo conforme o alvo e os limites
de especificagcao determinados (MIRANDA, 2005).

As utilizagdes dos graficos de controle de Shewhart se sobressaem pela sua
simplicidade e facilidade de elaboracgao, pois admitem um ajuste constante, além de
proporcionarem uma visao grafica do processo no decorrer do tempo.

A figura a seguir apresenta um exemplo de uma carta de controle onde o

processo encontra se sob controle (ALENCAR, 2008).
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Figura 3 - Grafico de controle
Fonte: Alencar (2008)

Todos os graficos de controle, independente do tipo, fundamentam-se nos
mesmos principios essenciais de formacao e operacao. Sao graficos temporais, com
pontos amostrais oriundos de medi¢cdes de certa particularidade de qualidade, que
sao “plotados” no eixo vertical; no eixo horizontal € demonstrada a evolucéo
temporal (ALENCAR, 2008, p.22).

O autor acima ainda diz que, um grafico de controle consiste de:

¢ Uma linha média (LM): demonstra o valor médio de particularidade de
qualidade sob a atuacdo de somente razbes de variacdes aleatérias
(motivos comuns).

e LIC

e LSC

Se o0 processo estd sob controle todos os pontos delineados no gréfico
estardo entre estes limites, constituindo uma reuniao de pontos distribuidos de forma
aleatoria em torno da linha Média (ALENCAR, 2008).

A linha média demonstra o valor médio da particularidade da qualidade
correspondente a condicdo do processo sob controle, ou seja, quando 0 processo
esta apenas sob a atuagdo de motivos aleatérios. Os limites de controle LIC e LSC
sao calculados de forma que se o processo esta sob controle, praticamente todos os
pontos devem estar contidos entre esses limites, constituindo uma nuvem aleatéria
de pontos distribuidos em torno da linha média (TRIVELLATO, 2010).
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Para que um processo seja considerado fora de controle, os pontos devem
estar fora dos limites de controle, ou demonstrarem alguma configuracdo especial
(ndo aleatédria) (TRIVELLATO, 2010).

Segundo Cortivo (2005) ha duas grandes categorias de graficos de controle:
para variaveis ou para atributos.

Trivellato (2010, p.46) explica que, os graficos de controle para variaveis sao
usados quando a particularidade da qualidade é expressa por uma quantidade em
uma escala permanente de medidas. Eles podem ser dos seguintes estilos

e Gréfico da média X.

e Gréfico de amplitude R.

e Grafico de desvio padrao s.

e Grafico de medidas individuais x.

O autor supracitado ainda diz que, os graficos de controle para atributos sé&o
usados nos casos em que as medidas demonstradas no grafico sdo oriundas de
contagens da quantidade de itens do produto que demonstram uma particularidade
de interesse, o atributo. Eles podem ser usados, por exemplo, para a quantidade de
pecas cujos didmetros nao satisfazem as especificacoes (pecas defeituosas). Eles
podem ser dos seguintes estilos:

e Grafico de proporcao de defeituosos p; e
e Gréfico do numero de defeitos c.

Essa ferramenta visa identificar variacbes anormais e possibilitar a
administracdo do processo identificar as fontes dessa anormalidade, ou seja, as
razbes especiais (ou aspectos particulares). Por meio do reconhecimento destas
razdes, a agdo da geréncia é analisar maneiras para exclui-las, atacando sua
origem, prevenindo a reincidéncia da causa, sendo as atitudes corretivas um forte

elemento para o bom desempenho do CEP.

2.4.3 Histograma

Os histogramas foram demonstrados pela primeira vez como ferramenta por
André Michel Guerry no ano de 1883, onde esse usou o histograma para delinear as
suas informagbes e estudos estatisticos referentes a indice de crimes (SANTOS et.
al., 2011).
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Todavia, todas as particularidades de um produto ou servico demonstram de
modo natural uma variabilidade. Entretanto, se o processo estiver sob controle
estatistico, essa variabilidade ocorrera conforme com um modelo que é conhecido
como distribuicao (TRIVELLATO, 2010).

Distribuicdo € um padrao estatistico para o modelo de ocorréncia dos valores
de certa populacao (WERKEMA, 2006).

E relevante evidenciar que a distribuicdo tem como propdsito apresentar o
padrao da variacdo de todos os resultados que podem ser gerados por um processo
sob controle, demonstrando, por conseguinte o padrdo de variacdo de uma
populacdo. Sendo assim, pode-se falar que as concepcbes de populagdo e
distribuicdo, em estatistica, sao interligadas (WERKEMA, 2006).

Para que se conheg¢a 0 modelo ou como a distribuicdo de certa populagéo se
comporta, Werkema (2006) diz que se deve coletar uma amostra desta populacéao
de interesse e mediar os valores admitidos pela variavel considerada. Com o
proposito de tornar facil essa visualizagdo, deve-se usar o histograma, que € uma
ferramenta que admite sintetizar as informagdes que estdo contidas em uma grande
reunido de dados.

Um histograma é uma ferramenta de estudo e representacdo de dados
quantitativos, reunidos em classes de frequéncia que admite diferenciar a forma, o
ponto central e a variagdo da distribuicdo, além de demais dados como amplitude e
simetria na distribuicdo dos dados (ALVES; SANTOS, 2010).

Para Tavares et. al. (2013) histograma é um gréfico de barras que demonstra
as informacdes de uma forma que torne possivel a visualizacdo da distribuicao dos
dados, possibilitando a percepcao do valor central e da dispersdo dos dados ao seu
entorno.

Magri (2009 apud Leite, 2013) expde que o histograma também é um grafico
de barras que apresenta a distribuicdo de dados por categorias. Ele simboliza uma
distribuicdo de frequéncia. As frequéncias sdo reunidas no modo de classes, nas
quais é possivel notar a tendéncia central dos valores e da variabilidade.

O histograma proporciona informagdes, com o objetivo de adquirir uma facil
visualizagdo da distribuicdo da reuniao de dados, a fim de tornar facil também na
percepcao da localizacao do valor central e da dispersdo dos dados em torno desta
variavel. De modo conceitual, os histogramas admitem a comparacao entre limites

especificados, buscando verificar se os processos estao focados no valor nominal,



56

avaliacdo a necessidade de admitir possiveis medidas para a diminuicdo da
variabilidade do processo (WERKEMA, 2006).

Segundo Alves; Santos (2010) o histograma admite que se possa conseguir
uma perspectiva rapida e objetiva de um vasto numero de dados contido em uma
tabela de distribuicdo de frequéncias muito longa, admitindo que as conclusées
sejam tomadas com mais facilidade.

Por conseguinte, quanto maior for o tamanho da amostra, maior sera a
quantidade de informacao adquirida com essa distribuicao.

O Histograma é demonstrado por um desenho grafico, onde é destacada uma
frequéncia de medicoes (SANTOS et. al., 2011).

O gréfico consiste em uma maneira de representacdo grafica da distribuicao
de frequéncia de colunas ou barras. E a ferramenta basica para o CEP e para o
Controle Estatistico da Qualidade (ABDELHAY, 2006).

Na figura abaixo € apresentado um histograma constituido por barras

verticais.

14

Histograma de Frequéncias

m5*10'a 5*12°
m5"12'a 5%14"

E5"14'a 5*16"

m5'16'a 5*18'
E5'18'a5%20
E5°22'a5%22
m5°22'a5%24'

Classes

Figura 4 — Histograma
Fonte: Santos et. al.(2011)

Para formar um histograma é muito simples, pois basta assinalar, na reta

horizontal as medidas; na reta vertical, sdo escritas as frequéncias de ocorréncias
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dos intervalos ou das medidas. A formacgao da curva de dados ira surgir em cima dos
retdngulos erguidos, a partir dos intervalos de medidas (COSTA, 2003).

Para cada um dos pequenos intervalos, uma barra vertical € formada,
proporcional a frequéncia com que aquele intervalo acontece. O histograma dispde
as informacdes de forma que é possivel possuia a percep¢ao da localizagéo do valor
central e da dispersdo dos dados em torno desse valor ventral, e também admite
visualizar a maneira da distribuicdo de uma reunido de dados (TRIVELLATO, 2010).

O primordial beneficio da ferramenta é a aquisi¢cdo de informagdes confiaveis
para a tomada de decisdo, no que se atribui as variagdes dimensionais.

2.4.4 Fluxograma

Essa ferramenta é uma mera representacdo das fases de um processo. E
uma maneira estruturada de documentar todas as fung¢des realizadas por um
individuo, ou por uma equipe dentro de uma estacdo de trabalho, que abarque
clientes e materiais (TAVARES et. al., 2013).

Fluxograma é um estilo de diagrama, e pode ser compreendido como uma
representacdo esquematica de um processo, muitas vezes realizado por meio de
graficos que esclarecem de maneira descomplicada a transicdo de informacdes
entre os componentes que o constituem (ALVES; SANTOS, 2010).

Segundo Abdelhay (2006) o fluxograma € uma demonstragdo simbdlica, que
delineia a sequencia das etapas de um processo. O objetivo desta ferramenta é a de
melhorar a percepcao do processo. Sendo muito usado na verificacado de como os
diversos passos do processo estdo associados entre si assim como no estudo dos
motivos de um inconveniente, para descobrir eventuais falhas de agéo ou sequencia
de atividades.

Para Paladini (1997 apud Alencar, 2008), os fluxogramas sao ferramentas
propostas em qualquer operacdo de programacdo computacional. Seu uso no
segmento da qualidade atribui-se a determinacédo de um fluxo de atividades bem
determinado. O fluxo admite perspectiva global do processo por onde passa o
produto e, simultaneamente, evidenciam-se atividades criticas ou circunstancias em
que exista cruzamento de diversos fluxos (que pode, por exemplo, formar-se em

ponto de congestionamento).
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Logo os primordiais beneficios desta ferramenta é a de admitir a visualizagéo
do processo como um todo. E também visualizar os percursos que serdo seguidos
passo a passo no caso de fatos ocorrerem ou ndo (ABDELHAY, 2006).

Segundo Ramos (2000, p. 102)

Grande parte da variagdo existente em um processo pode ser eliminada
somente quando se conhece o processo de fabricagdo. Isto significa que a

sequencia de produgdo, ou etapas, influenciam na variabilidade final das
caracteristicas do produto.

Alves e Santos (2010) explanam os primordiais propésitos do uso do
fluxograma como:

a) Uma padronizacdo na representagdo das técnicas e as acoes
administrativas;

b) Pode-se descrever com maior velocidade as técnicas administrativas;

c) Pode facilitar a leitura e a compreensao das rotinas administrativas;

d) Pode-se reconhecer o0s pontos mais relevantes das operacdes
visualizadas;

e) Admite uma maior flexibilizacdo e um melhor nivel de estudo.

Para Peinado e Graeml (2007), o fluxograma € uma ferramenta de enorme
serventia, podendo demonstrar as seguintes utilizagdes: aprimorar a compreensao
do processo, apontar como deve ser feito o trabalho e inventar um padrdo de
trabalho ou um regulamento de como proceder.

Os diagramas sao formados por fases sequenciadas de decisdo e agdo, onde
cada um deles possui uma simbologia propria que auxilia a entender o processo de
sua esséncia: inicio acao, decisao, etc (MAICZUCK; ANDRADE JUNIOR, 2013). A

figura a seguir apresenta um exemplo de fluxograma.

& e

Figura 5 - Fluxograma
Fonte: Alencar (2008)
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2.4.5 Diagrama de dispersao

Um grafico de dispersdo configura-se como a melhor forma de visualizar a
relacdo entre duas varidveis quantitativas. Essa ferramenta expée uma sequencia
como uma reunidao de pontos e os valores sao representados pela posicdo desses
pontos no grafico (SILVA, 2009).

Werkema (2006) conceitua o Diagrama de Dispersdo como um grafico que
apresenta o tipo de relacionamento entre duas variaveis, por meio dele pode-se
reconhecer se ha uma tendéncia de variacao conjunta (correlacdo) entre duas ou
mais variaveis.

De modo sintetizado pode-se falar que o grafico de dispersdo € um método de
estudo para a verificagdo da influéncia de certa variavel em outra, quando ambas
sdo mensuraveis (ABDELHAY, 2006).

De acordo com Santos et. al. (2011), as principais relacées pesquisadas sao:

e Uma particularidade de qualidade e um elemento que possa influenciar
nessa particularidade;

e Relagéo entre duas caracteristicas;

e Elementos que podem gerar efeito na mesma caracteristica de
qualidade.

Tavares et. al. (2013) indica os seguintes usos dos diagramas de dispersao:
considerar uma variavel com outra e visualizar o que acontece se uma sofrer
modificacdo; apurar se existe relacionamento entre as duas variaveis, ou se existe
possibilidade de relacdo de causa ou efeito; considerar a intensidade do
relacionamento entre as duas variaveis, e fazer comparacao da relagao entre os dois
efeitos.

A compreensdo dos estilos de ligagdes que existem entre as variaveis
relacionadas a um processo colabora para acrescentar a competéncia das técnicas
de controle do processo, tornando facil o reconhecimento de possiveis problemas e
para o planejamento dos procedimentos de melhoria a serem escolhidos
(ALENCAR, 2008).

O proposito basico desse modo de representatividade é o de buscar
reconhecer, na reunido de pontos que formam os dados de um experimento ou
observacdo, padrdes que sugiram a esséncia da relacdo entre as varidveis

consideradas.
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O gréfico de dispersao € aplicado com o propoésito de elevar a eficacia de
técnicas de controle de processo, identificar problemas e ajudar no planejamento de
acoes de melhoria (SILVA, 2009).

Em outros termos, o diagrama de dispersdo apresenta o que ocorre com 0S
valores de uma variavel Y quando os valores da variavel X elevam. Pode-se falar
como exemplo 0 caso em que se necessita avaliar se acontece uma elevagao da
quantidade de defeituosos em dias mais quentes. Outro exemplo é quando se
necessita fazer um ensaio destrutivo, como um ensaio de resisténcia a tracao, nesse
caso € melhor que se substitua a medida de resisténcia por uma medida de dureza,
que pode ser verificada por intermédio de ensaios nao destrutivos, que sao mais
velozes e mais simples que o ensaio de tragdo. Como o propésito é controlar a
resisténcia a tracdo de pecas de acgo, para substituir o ensaio de tragcdo por um
ensaio de dureza, é preciso saber a relagdo que existe entre a resisténcia e a
dureza, o que pode ser realizado por meio da utilizacdo de um diagrama de
dispersao (TRIVELLATO, 2010).

Dessa forma, os vastos beneficios do uso desta ferramenta da qualidade é a
de tornar possivel a confirmacédo da causa de certo efeito assim como a de admitir a
confirmacéao de algum eventual resultado colateral (ABDELHAY, 2006).

Os diagramas de dispersao resultam de simplificagdes realizadas em acoes
estatisticas usuais e sdo padrdes que admitem vertiginoso relacionamento entre
motivos e efeitos. O diagrama cruza informagdes de dois componentes para 0s quais
se analisa a existéncia (ou ndo) de uma relagdo (ALENCAR, 2008).

Um exemplo de diagrama de dispersao simboliza ao mesmo tempo, 0s
indices de duas variaveis quantitativas, sendo estas medidas pertencentes a cada
um dos componentes da reunido de dados. Podendo ser verificado na figura a
seguir, demonstrada na sequéncia.

6.2

5.8 -

7.4 7.6 7.8 & 8.2 8.4 8.6 88
A
Figura 6 - Diagrama de dispersao
Fonte: Santos et. al. (2011)
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Todavia, possui diferentes classificacbes dependendo da posicdo dos pontos
no gréfico e da intensidade de relagéo, sdo elas:
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Elevada Correlagao Fraca Correlagdo Auséncia de
Megativa Megativa Correlacao

iiiiiiiiiii

Figura 7 - Tipos de graficos de dispersao
Fonte: Silva (2009)

2.4.6 Diagrama de Causa e efeito

No ano de 1943 o Dr. Ishikawa criou o diagrama de causa efeito, depois
intitulado de diagrama de Ishikawa. Juran no ano de 1962 batizou este diagrama
com a denominacgao de diagrama espinha de peixe. Este diagrama é uma reuniao de
aspectos de causas com um resultado de qualidade (ISHIKAWA, 1997).

Carpinetti (2010) expde que ele foi desenvolvido para demonstrar as relacoes
que existem entre um problema ou o resultado ndo desejavel do efeito de um
processo e todos 0s possiveis motivos desse problema, trabalhando como um guia
para o reconhecimento do motivo essencial deste problema e para o
estabelecimento das medidas corretivas que deverao ser admitidas.

Assim, conhecido também como grafico de Ishikawa ou como grafico de
espinha de peixe, por possuir uma forma semelhante a uma espinha de peixe. O
eixo primordial apresenta um fluxo de informacdes e as espinhas, que ligam ao fluxo,
demonstram as colaboragdes secundarias ao processo que esta estudando. Ele
admite reconhecer os motivos que colaboraram para certos resultados (ALENCAR,
2008).
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Este diagrama é considerado uma relevante ferramenta da qualidade no
controle do processo, visando que torna possivel a visualizacdo de diversas causas
para certo problema e a partir dai o reconhecimento da causa essencial do
problema, para que sejam estabelecidas as acbes corretivas necessarias
(CARVALHO et. al., 2015).

Conforme Alves e Santos (2010) o diagrama de causa e efeito é uma
ferramenta usada para investigar os motivos provaveis de um problema de qualidade
no decorrer de certo processo.

Para Ishikawa (1997, p. 65), “processo é um conjunto de fatores de causa,
necessita ser controlado para que se adquiram bons bens e efeitos”. Basicamente,
devem-se buscar estes aspectos de causa relevantes, com individuos que trabalham
diretamente com este processo em comum.

Entretanto, o processo nao somente atribui-se ao processo de producao, bem
como a tudo que esta entorno do processo, tais como: pessoal, vendas,
administragéo, politica, governo, entre outros. Além da qualidade, pode-se também
ser usado para o estudo de problemas organizacionais genéricos.

Muitas vezes usa-se este diagrama em circunstancias onde ha um grande
resultado nado desejavel bem localizado e que € considerado ofensivo pelos
componentes da empresa. Ele é usado para o reconhecimento de direcionadores
que potencialmente conduzem ao resultado Indesejavel. O diagrama é uma
ferramenta analitica que, usada por um grupo de projeto, parte de um “problema de
interesse” e possibilita a ocorréncia de um Brainstorming ou chuva de palpites no
sentido de reconhecer as causa possiveis para o problema (ABDELHAY, 20006, p.
15).

Para isso, devem-se procurar operarios, engenheiros e até mesmo
estudiosos. Estes individuos devem estar comprometidos e debater abertamente o
processo onde trabalham, estas concep¢des podem serem levadas com uma sessao
de Brainstorming (SANTOS et. al., 2011).

Paladini (1997 apud Costa, 2003, p. 26), sugere e lista causas, faz-se preciso
formar uma equipe, notando os seguintes critérios:

[...] 1 — Todas as causas possiveis, provaveis e até remotas, que passarem
na cabega dos integrantes do grupo, sdo mencionadas e anotadas. 2 — A
prioridade € o nimero de ideias que conduzam a causas, € ndo se impoe

que nenhum participante identifique apenas causas plenamente vidveis ou
com altissima probabilidade de conduzir o efeito. 3 — S&o aceitas ideias
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decorrentes de ideias ja citadas. 4 — Nao ha restricdo as agbes dos
participantes. Causas propostas ndo sdo criticadas, alteradas, eliminadas ou
proibidas. 5 — O objetivo ndo é apenas formular o efeito (problema), mas
eliminar causas que o geram. Deseja-se, assim, identificar solugbes para
problemas e ndo apenas identifica-los (para isto a equipe se reuniu).

Entretanto, as opinides demonstradas devem ser de modo estatistico
analisado, para conferir sua viabilidade econdmica, pois seria impossivel controlar
todos estes aspectos de causa, sendo uma das causas, 0s custos envolvidos neste
processo (SANTOS et. al., 2011).

Segundo Alves e Santos (2010), na resolugdo de problemas, é escolhido
como efeito o problema no qual seria almejada uma solugdo, depois disso seréo
procuradas suas causas.

Desse modo, segundo Paladini (1997 apud Costa, 2003, p. 26), a formacao
do diagrama Causa-efeito inicia-se com o reconhecimento do resultado que se
pretende considerar, dispondo-o no lado direito do diagrama.

Freitas (2012) evidencia que, para fazer um diagrama como este, é
necessario primeiramente estabelecer o problema e dispb-lo na “espinha de peixe”;
em seguida, reconhecem-se as vastas causas provaveis do efeito ou problema e as
relaciona a cada uma das espinhas; fazem-se entdo as subdivisbes das mesmas, ou
seja, ramificagdes em causas primdarias e secundarias.

Segundo Souza e Duarte (2013, p.25) Ishkawa sugeriu oito passos para a

elaboracao desse diagrama:

1. Identificar o resultado insatisfatério que queremos eliminar, ou seja, o
problema;

2. Colocar o efeito na parte direita do diagrama, da forma mais clara
possivel, e desenhar uma seta horizontal que aponte para ele;

3. Determinar todos os fatores ou causas principais que contribuem para
que se produza o efeito indesejado. Para os processos produtivos, € comum
utilizar alguns fatores principais genéricos chamados de 6 m: materiais, mao
de obra, métodos de trabalho, maquinaria, meio ambiente e medicdo. Em
problemas tipicos de organizacbes do setor de servicos, sé&o
frequentemente utilizados: pessoal, insumos, procedimentos, postos de
trabalho e clientes. Esses fatores principais ndo constituem um elemento
imutédvel e podem ser modificados de acordo com cada caso;

4. Colocar os fatores principais como galhos principais ou espinhas da seta
horizontal;

5. Identificar as causas secundarias (subcausas ou, ainda, causas de
segundo nivel), que sédo aquelas que estimulam cada uma das causas ou
fatores principais;

6. Escrever as causas secundarias em “galhos” do galho principal que Ihes
correspondam. O processo continua descendo a niveis inferiores (terceiro
nivel, quarto nivel, quinto nivel etc.), até que se encontrem todas as causas
mais provaveis;
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7. Analisar a consisténcia do diagrama, avaliando se foram identificadas
todas as causas (sobretudo se relevantes), e submeté-lo a consideracao
das pessoas envolvidas quanto as possiveis mudangas e melhorias que
forem necessérias;

8. Selecionar as causas mais provaveis e valorar o grau de incidéncia global
que tem sobre o efeito, 0 que permitird obter conclusdes finais e solugbes
para resolver e controlar o efeito estudado.
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Ambiente "
|
1
|
|

1 Objetivo
=
1
|
1
1
Meétodo Maio de obra Maguina :
|
[
1

|r i 1 r ]

|
1

Figura 8 - Diagrama de causa e efeito
Fonte: Santos et. al. (2011)

Seguindo os passos citados, nota-se que essa ferramenta da qualidade

propicia uma simbolizacao grafica estruturada de maneira légica, € em ordem de

relevancia, as causas potenciais que colaboram para um resultado ou problema
estabelecido (SOUZA; DUARTE, 2013).
Conforme Ramos (2000, p. 98),

O diagrama de causa e efeito € uma figura composta de linhas e simbolos,
que representam uma relagéo significativa entre um efeito e suas possiveis
causas. Este diagrama descreve situagdes complexas, que seriam muito
dificeis de serem descritas e interpretadas somente por palavras. Existem,
provavelmente, varias categorias de causas principais.

Rossato (1996 apud Sasdelli, 2012) relata as primordiais causas para usar o

diagrama de Causa e Efeito, sendo eles:

e Quando precisar reconhecer todas as causas possiveis de um

problema;

e Adquirir uma melhor visualizagdo da relagdo entre a causa e efeito

delas provenientes;
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o Classificar as causas dividindo em sub-causas, sobre um efeito ou
resultado;

e Para saber quais as causas que estao gerando este problema;

e Reconhecer com clareza a relagao entre os efeitos, e suas prioridades;

e Em uma analise dos defeitos: perdas, falhas, desajuste do produto, etc.
com o propésito de reconhecé-los e melhora-los.

Por conseguinte, ha variados aspectos de causa, mas devem-se combater os
que influenciarao de modo direto os efeitos. Para isso é possivel seguir a priorizacao
de problemas, determinado pelo Diagrama de Pareto, e assim padronizar dois ou
trés aspectos de causa mais importantes (SANTOS et. al., 2011).

As causas primarias dos problemas que acontecem na industria em geral sdo
material, métodos, mao de obra e maquinas. Todas essas expressdes iniciam com a
letra M, logo, o diagrama de efeito também é denominado como 4M, todavia, mais
recentemente foram reconhecidas outras duas causas primarias: meio ambiente e
medidas. Como essas duas expressdes também iniciam com a letra M, o diagrama
de causa e efeito pode ser denominado em tais casos de 6M. Em servigos as causas
primarias de problemas em geral sdo equipamentos, politicas, procedimento e
pessoal (ALVES; SANTOS, 2010).

Falta de freinamento dos - ‘
funciondrios na operagio Maquinas | Métodos
dos leares Se—
Desenvolvimento de Falta de treinamento dos funcionarios
Teares funcionando pegas mais resistontes nos procedimentos operacionals
efroneamerte \
Pagas qughnm Néa cumprimento dos
Deficiineia no programa com facidade procedimantos operacionais
de manutengio
Deflcténcla no programa
da manutengdo 1 =
\' | DEFEITO MECANICO f
DEFEITO ELETRICO
Fios no sio resistentes o Niio existe pa
s& rompem com facilidade o -
pem \\‘ nas atividades
“;b:dﬂ::nﬂadﬂf Funeionarios so f Déficit no
ausentam dos eares ] " irainamanto
&
Testes realizados / Auséncia do trabalho / Operadores ndo seguem os
por amostragem B EgUpE f procedimentos operacionals

- li%_ ¥ improvisagin § mais
L Material Mao-de-obra facil e conveniente

Figura 9 - Diagrama de causa e efeito da industria
Fonte: Leite (2013)

O diagrama busca determinar a relatividade que existe entre o efeito e todas
as causas de um processo. Todo o efeito tém distintas modalidades de causas, que,
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por sua vez, podem ser constituidas por outras possiveis causas (SANTOS et. al.,
2011).

Conforme Freitas (2012), o efeito do diagrama é resultado de um
brainstorming, sendo este 0 componente de registro e representacao das
informacdes.

Possi (2006) demonstra como pontos fortes do diagrama, a saber:

e E uma boa ferramenta de levantamento de direcionadores;
e Uma boa ferramenta de comunicacao;
e Torna possivel pormenorizar causas.

No entanto, o autor também evidencia os seguintes pontos fracos :

e N&o demonstra os renascimentos que podem acontecer entre as
distintas causas;
e Na&o centraliza necessariamente as causas que devem realmente ser

resolvidas.

2.4.7 Grafico de Pareto

Para compreender o Grafico de Pareto é interessante saber antes o Principio
de Pareto. Analisando a distribuicdo da renda entre os cidaddos, o economista
italiano Vilfredo Pareto concluiu que a maior parte da riqueza pertence a poucos
individuos. Essa mesma conclusao foi depois verificada em outras circunstancias,
sendo determinada a relacdo que ficou conhecida como Principio de Pareto ou o
principio 80-20. Segundo este principio 20% das razdes sao responsaveis por 80%
dos efeitos (SILVA, 2009).

O Principio de Pareto foi sugerido por Joseph M. Juran no campo da
qualidade que notou que esta mesma concepcao se aplicava aos problemas de
qualidade, a distribuicao dos problemas e de seus motivos é desigual e, por
conseguinte, as melhorias mais significativas poderdo ser adquiridas se a atencao
for concentrada, de primeiro, na direcdo dos poucos problemas vitais e logo depois
na diregdo das poucos motivos vitais destes problemas. As informagdes sobre as
causas e efeitos sdo pesquisadas, e dispostas em tabelas que mostram a
participagdo de cada causa no total de efeitos. Finalmente, as informagbes séo
apresentadas num grafico, chamado gréafico de Pareto, que € dividido em classes. A
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classe A abrange os problemas prioritarios porque provocam a maior parte dos
prejuizos (Maximiano, 2006). Deming assim deu o nome ao grafico em honra ao
economista italiano.

“O modelo econémico de Pareto foi demonstrado para a area da Qualidade
sob a forma ‘alguns componentes sao vitais; muitos, somente triviais’, por Juran”
segundo Paladini (1997 apud Costa, 2003, p.31).

De acordo com Leite (2013) o Diagrama de Pareto € uma das ferramentas
mais usadas no controle de qualidade, ele parte do principio que normalmente 20%
das causas sao responsaveis pela maioria dos problemas normalmente 80%, isto &,
em muitos eventos a maior parte das perdas que se fazem sentir € mediante a uma
pequena quantidade de defeitos. O restante dos defeitos ndo quer dizer nenhum
perigo grave.

Ou seja, o principio de Pareto declara que de 20 problemas associados a
qualidade em certo produto, sejam estes: quantidade de pecas retrabalhadas,
quantidade de pecas defeituosas, quantidades de pecas sucateadas, quantidade de
pecas ndao conformes que chegaram até o consumidor, dentro destes eventos,
existindo solucao de quatro a cinco destes defeitos, podera simbolizar 80 a 90% das
perdas que influenciam a empresa, originadas por estes problemas (SANTOS et. al.,
2011).

Para Carpinetti (2010) o Principio de Pareto declara também que entre todas
as causas de um problema, algumas poucas sdo as grandes responsaveis pelos
efeitos ndo desejaveis do problema, logo se forem reconhecidas as poucas causas
vitais dos poucos problemas vitais enfrentados pela organizacdo, sera possivel
excluir quase todas as perdas por intermédio de uma pequena quantidade de
procedimentos.

Essa ferramenta ajuda o gestor a reconhecer o lugar onde ha a maior
quantidade de ocorréncias de circunstancias problematicas e priorizar seus
procedimentos.

Segundo Alencar (2008), o grafico de pareto possui 0 aspecto de um gréfico
de barras. Cada causa € quantificada em termos da sua colaboragdo para o
problema e disposta em ordem decrescente de influéncia ou ocorréncia. As causas
importantes s&o, por sua vez, divididas em niveis crescentes de pormenores, até se

chegar as causas primarias, que possam ser realmente resolvidas.
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Figura 10 - Grafico de Pareto
Fonte: Alencar (2008)

Por meio do Diagrama, é possivel possuir uma concepc¢ao nitida da relacao
entre causas e problemas no intuito de priorizar a agéo que trara melhor resultado.

Nesse sentido, de acordo com Werkema (2006, p.75), “o grafico de Pareto é
um grafico de barras verticais que dispde a informacao de fora a tornar clara e visual
a priorizacao de assuntos”. Recordando que as informagdes igualmente estruturadas
também tornam possivel a colocacdo de objetivos numéricos vidveis de serem
atingidos.

Behr, Moro e Estabel (2008 apud Carvalho et. al., 2015) evidenciam que esta
ferramenta consiste no reconhecimento de circunstancias de problemas, onde a
partir da coleta de dados e da distribuicdo destes por especificidades e frequéncia
em um grafico de barras verticais, pode-se determinar quais condicoes precisam de
uma priorizagéo de procedimento.

Tavares et. al. (2013) descrevem as principais utilizagdes do grafico de
Pareto, sendo: identificar problemas; identificar as causas que atuam em um defeito;
aprimorar a perspectiva de uma acao; fornecer preferéncia para a a¢ao; aprovar 0s
resultados de melhoria; descrever as causas de maior importancia, excluindo sua
causa; dividir em classes a agéo; e indicar os componentes responsaveis pelos

impactos de maior relevancia.
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Conforme Silva et al (2008 apud Alves; Santos, 2010) as fases para a

formacao do Diagrama de Pareto sdo as seguintes:

Estabelecer o propédsito do diagrama, ou seja, que tipo de perda se
quer pesquisar;

Determinar o aspecto do tipo de perda, ou seja, como os dados serao
classificados;

Em uma tabela, ou folha de verificacdo, estruturar os dados com as
modalidades do aspecto que se determinou;

Realizar os calculos de frequéncia e agrupar as modalidades que
acontecem com baixa frequéncia sob a denominagcdo outros,
calculando também o total e a porcentagem de cada item sobre o total
e 0 acumulado;

Desenhar o diagrama.
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3 METODOLOGIA

O presente capitulo descreve o estudo realizado no que tange a sistematica
metodoldgica admitida para o desenvolvimento.

De acordo com Charoux (2006) a metodologia € um componente facilitador da
producdo de conhecimento, uma ferramenta apta de ajudar a compreensao do
processo de busca de respostas e o0 apropriado posicionamento das perguntas
relevantes sobre o que se ignora.

Dessa forma entendem-se segundo Andrade (2006, p.129) que “metodologia
€ a reunidao de métodos ou caminhos que sao percorridos na procura do saber”.

O delineamento da pesquisa permitiu tornar o problema explicativo, pois além
descrever a questéo, ela procura a razao para tal. Segundo Andrade (2006, p.20):

A pesquisa explicativa € um tipo de pesquisa mais complexa, pois, além de
registrar, analisar, classificar e interpretar os fendmenos estudados procura
identificar seus fatores determinantes. A pesquisa explicativa tem por

objetivo aprofundar o conhecimento da realidade, procurando a razéo, o
porgué das coisas e por esse motivo esta mais sujeita a erros.

Quanto a abordagem trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois tem como
propésito de fornecer conceitos e entendimento do problema (MALHOTRA, 2006).

Utilizou-se como meio a revisdo bibliografica que possui como obijetivo
colocar a pesquisadora em contato direto com tudo o que foi escrito ou publicado
sobre certo tema. Dessa maneira, a mesma nao é simples repeticdo do que ja foi
escrito, pelo contrario proporciona a verificacdo de um assunto sob novo enfoque ou
abordagem, chegando a conclusdes inovadoras (MARCONI; LAKATOS, 2003).

Para a selecdo do material a ser utilizado no estudo, utilizou-se da técnica de
fichamento, que é vastamente usada na coleta dos dados, Marconi e Lakatos (2003,
p. 51) olham para as fichas como ferramentas indispensaveis para quem realiza a
pesquisa, pois admitem reconhecer a obra, conhecer seu conteddo, realizar
citacdes, analisar o material e constituir criticas sobre o tema.

Entretanto, a natureza do presente estudo classifica-se como aplicada, pois
teve o propésito de aplicar e analisar ferramentas bésicas da qualidade,
reconhecendo os problemas de um processo de fabricagdo e assim sugerindo as
recomendacgdes necessarias para resolvé-los (CARVALHO et. al., 2015).
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4 RESULTADOS

Desenvolveu-se aqui um projeto, que aplicando de algumas das ferramentas
da qualidade, tornou possivel auxiliar de forma pratica o processo produtivo de uma
organizacao de solugdes integradas, produtos, sistemas e servigos para o mercado
de petroleo submarino e gas.

O projeto busca criar um fluxo e controle para inspegcao de pegas OF, pois
nao existe controle para as pecas em inspe¢cdao em OF. A falta de controle nao
permite saber qual € o tempo em que as pegas estdo em espera, quantas estdo na
area, qual o Cycle Time, quais sdo as prioridades, e etc. Nesse sentido, a
organizagao requer um melhor controle e estipulagdo de metas em busca da

exceléncia na inspecéo de recebimento.

CLASSIFICACAO DO PROJETO: |DESDOBRAMENTO DO PROBLEMA:
- Tipode projeto: Projeto de OF'S BACKLOG

Qualidade — % Sig ma 140 137

130

Media do Backlog (unid)

“a013 | 2014 | 2015
a4 105 119

120

QUANTITY

110

106

Figura 11 - Processo

VOZ DO CLIENTE: O Gerente do Controle da Qualidade solicitou a execucao

deste processo, para que se tenha o controle das peca em inspecao de OF, pois da

forma em que encontrava n&o era possivel confiar no processo para realizar a sua
gestao.

DEFINICAQ: Pecas disponiveis para a proxima etapa do processo com mais
rapidez, e confiabilidade no processo para a realizagdo de gestdo e de
planejamentos.

DEFINICAO DO DEFEITO: Quantidade de peca em inspecéo.
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COPQ (CUSTO DA FALTA DE QUALIDADE): Elevado tempo de espera,
dificuldade para o planejamento e gestédo, elevado inventario de pegas em inspecgao

de OF, necessidade de pecas para montagem, desordem, etc.
DEFINICAO DO PROBLEMA, ESCOPO E OBJETIVO: N&o existe controle

para as pegas em inspecao de OF, gerando um acumulado muito grande de pegas

paradas. O escopo é a area Inspecado de Recebimento. O objetivo € redugédo o
Backlog de pecas em inspecao de OF para abaixo de 40 unidades/semana.

. Processo interno Processo interno
Processo interno . o . o
. de inspecdo de de inspecdo de
de usinagem. . :
END. dimensional.

Processo interno
de Inspecdo do
Revestimento.

Processo externo
de Revestimento.

Estoque.

Escopo do projeto
Figura 12 - Exemplo de um fluxograma de material produzido em OF

Inspecao de Pecas em OF

Measurements Material Personnel

Inspecio de alfta

Pecas provinientes de Experiéncia do inspetor
dificuldade

Retrabalho

Inspecio demorada Pegas grandes Faita Mio-de-obra

Acumulo de
Se QEGAT 2
inspegdo

Falta Gerenciamento
Visual

Falta de funcionarnios para
movimentar

Pecas ha muito tempo
no patio externo

(oxdagdo)

Pecas espalhadas Faita de equipamentos para

movimentacio

Environment Methods Machines

Figura 13 - Diagrama de causa e efeito para inspecao de pecas em OF
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9 - Alto impacto .
3 - Médio impacto Matriz de Causa e Efeito
1 - Baixo impacto
Impacto g 3
1 2 3 = 5
¢ |3
3 s
EB |3
Possiveis Causas s & | & Tortal
1 |inspec¢ao de alta dificuldade 3 1 30
2 |Inspecdo demorada 3 3 36
3 |Pecas provinientes de Retrabalho 3 1 30
& |Pecas grandes 1 1 12
5 |Experiéncia do inspetor 3 1 30
& |Falta M3o-de-obra g 1 1 84
7 |Pecas espalhadas 3 9 54
8 |Falta Gerenciamento Visual 3 3 36
9 |Falta de equipamentos para movimentagio 3 1 30
10 |Falta de funcionarios para movimentar 3 1 30
11 |Pecas ha muite tempo no patio externo (oxidd 1 1 12
12 0
13 0
Total 35 276
Figura 14 - Matriz de causa e efeito de analise do processo
Sumério do Processo:
Pareto Chart of Causas ¥ MSA: Levantar o Backlog das Qfs, semanalmente
P para controlar.
e | ¥ Capability:
i . ”E » Process Capability = -2, 38 Sigma
200 T o8
— 0 &
100 o ey =5
0 b—.——. 0
Cauoes & N
ﬁf ;9‘& 7 ,{;,ﬁf ﬁi‘“f éﬁ Process Capability Report for C1
& A e &
& fi,&f*"q,o & o & =
= 2 "‘p:é‘fb f‘? '
% L% &+
E
e o & ~_~ Wit
&g? ‘\5
Qﬁ Owerall Capability
cz B4 54 36 W 30 "0 0 B ¢ ¥ 12 Pp H
Percent LI R a4 84 78 78 74 e 7B e 0 i PPL
Cum % 215 359 453 547 625 703 781 B59 938 965 WN.O :‘P: 22::
Variaveis de Entrada Teste de normalidade : c:m -
Criticas para o Processo: Mean 1192 | ; Potential W!Mnhlcapablity
StDev  10.83 i -
X, _Falta M3o-de-cbra N 1 i CPU 238
X:_Pecas espalhadas AD 0287 ‘& w® Cpk_ a8
P-\alue 0,552
CONTENQﬁO (justificar caso ndo aplicavel): Dono do Processo Data Antes Depois
Acompanhar 100% a fase Implementar, afim de Coordenador Junho/2015 106 unids 40 unids

fomar agfes, se necessario.

Figura 15 - Pareto das causas
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Foi verificado que por ndo haver nenhum inspetor responsavel pelas analises
de pecas em inspecao de OF e por haver dois tipos de inspecéo (OF e OC), sendo a
OF com a menor quantidade, os inspetores acabavam por priorizar as OCs (Ordem
de Compra) e deixavam as OFs acumularem.

Os inspetores eram responsaveis pelo rendimento apenas das pecas em OC,
as pecas em OF s6 eram inspecionadas se fosse identificado pelo planejamento a
necessidade de inspeciona-la, isto gerava a necessidade e os inspetores saiam a
procurar o material para realizar a inspecao.

Foi verificado que devido as pecas de inspecao de OF estarem todas
espalhadas, misturas com as pegas OCs, ficava dificil identificar quais pegas eram
OC e quais eram OF, o que causava demora na localizagdo do material para a
realiza¢do da inspecéo.

Foi verificado também que as pecas grandes, que nao cabiam na area interna
do recebimento ficava no patio externo. Estas pecas ficavam sem identificacao e
esquecidas.

Assim, o organograma do setor de Inspecdo de recebimento foi alterado,
deixando um inspetor responsavel pelas analises das pecas em OF e responsavel
em atingir os objetivos determinados a esta inspec¢ao.

Foi modificado o Layout do setor, separando duas fileiras da area interna e
uma area no patio externo para as pecas em inspecao de OF.

Treinamento para todos os funcionarios da Logistica, do setor Recebimento,
que ao receberem peca de OF devem disponibiliza-las a Inspecdo nos locais

destinados a este tipo de inspecao.
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5 DISCUSSAO

A qualidade, enquanto conceito e preocupag¢ao empresarial vém progredindo
no decorrer dos tempos. Pode-se dizer que vem desde aos tempos primitivos,
comecando com a revolugdo do trabalho artesanal, passando pelo comeco da
produgdo industrial, chegando até os dias atuais e as concepg¢des de gestdo da
qualidade total.

Em Freitas (2012) € descrito a qualidade em quatro Eras:

e FEra dainspecgéo (anos 20) - A qualidade estava direcionada somente a
inspecgao final do produto, restringindo-se a identificar os defeitos e nao
as possiveis razdes dos mesmos, objetivando a prevencao;

e Era do controle estatistico da qualidade (CEQ) (anos 30 e 40) - Na
segunda era, o enfoque passa a ser o desenvolvimento e a qualidade
do processo, onde Walter Shewhart inseriu um processo para medir a
variabilidade na linha de produgéo, que foi denominado de CEP;

e Era da garantia da qualidade (anos 50) - Esta era foi assinalada pela
padronizacdo, onde o cliente recebia a seguranca de que o produto
seguia determinados padrdes. Assim a qualidade passa a ser uma
preocupacao e responsabilidade de toda a empresa;

e FEra da gestdo da qualidade total (a partir dos anos 80) - Com a
elevacao da competitividade pelo mercado consumidor, a procura da
qualidade total tornou-se essencial para o crescimento das empresas
e, assim, a quarta Era configura-se pelo aparecimento da integracao de
toda instituicdo, objetivando essa qualidade.

Essa evolucdo da qualidade fez com que deixasse de ser percebida como
sendo meramente uma reunido de técnicas e ferramentas para resolver problemas
de producao, para ser atualmente reconhecida por profissionais e teéricos da area
de administracdo de empresas.

Mestres como Walter Shewart, Wiliam E. Deming e Kaoru Ishikawa,
desenvolveram ou auxiliaram a propagar alguns dos métodos conhecidos como
ferramentas da qualidade que admitem o maior controle dos processos ou melhorias
na tomada de decisoes.
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Desde entdo, a utilizagdo das ferramentas tem sido de vasta importancia para
0s processos de gestao, sendo uma reuniao de ferramentas estatisticas de utilizacao
consagrada para melhoria de bens, servigos e processos (ALMEIDA, 2014).

Até porque, a cada dia os consumidores estdo sendo mais exigentes e
criteriosos em suas escolhas e eles notam e consideram muitos pontos ate tomarem
a decisao do melhor local ou produto que almejam, ndao apenas verificando o valor
que sera, mas especialmente qualidade.

Assim, as empresas com vistas a assegurar a satisfacdo de consumidores,
seus atributos de qualidade devem, num primeiro instante, ser reconhecidos,
definidos e esclarecidos quanto a seu conteudo. A seguir, devem-se determinar
procedimentos e sistemas para monitoramento e controle das varidveis referentes
aos quesitos de qualidade inicialmente reconhecidos pelos consumidores.

Segundo Campos (1999, p. 45), ndo se pode mais garantir a sobrevivéncia da
organizagdo somente exigindo que os individuos fagam o melhor que puderem ou
cobrando somente resultados, atualmente sdo necessarias técnicas que possam ser
usadas por todos em direcdo aos propositos de sobrevivéncia da organizagao.

Para alcancar esse propésito, muitas organizacbes fazem uso de ferramentas
da qualidade, que trata da coleta, andlise e interpretacdo de dados para a proposta
de melhorias e controle da qualidade de bens e servigos.

As ferramentas da qualidade sdo métodos usados nas acgdes € no
gerenciamento da Gestdo da Qualidade, que admitem a analises de fatos e dados
organizados para a tomada de decisdo com maior probabilidade de adaptacéo a
condicao verificada (GOULART; BERNEGOZZI, 2010).

As ferramentas da Qualidade sdo recorrentemente utilizadas como auxilio ao
desenvolvimento da qualidade ou ao suporte a decisdo no estudo de certo problema,
tendo como grande potencial no reconhecimento das causas raizes dos problemas e
para a resolucao destes.

Como a propria definicdo de qualidade, os métodos e/ou ferramentas tiveram
grande progressos nas Uultimas décadas. Partiram de padrbes estatisticos
elementares, para matrizes que, parecem complexas pela vasta abrangéncia e
variedade de informacdes exigidas para funcionarem, sdo de mero entendimento,
facil manuseio e geram resultados satisfatorios (ALENCAR, 2008).

Conforme Alves (2016, p. 02) as sete ferramentas da qualidade s&o:
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e Fluxograma: O objetivo para o fluxograma €& pesquisar um processo,
reconhecendo 0 melhor percurso para um produto ou servigo com o
proposito de reconhecer os desvios dos mesmos.

o Diagrama de Ishikawa: O Diagrama de Causa e Efeito proposto
essencialmente por Kaoru Ishikawa nos anos 60, fez com que os individuos
pensassem sobre causas e razfes raizes possiveis que fazem com que um
problema aconteca. Esse diagrama é uma das técnicas mais utilizadas na
melhoria da qualidade e satisfagdo, dado que admite utilizar uma maneira
simples de acompanhamento.

e Folha de Verificagdo: As folhas de verificacdo sao formularios
programados com respostas faceis e sucintas, registrando os dados a
serem verificados, sendo assim uma rapida interpretacdo da situagao. A
utilizacdo de uma folha de verificacao torna a coleta de dados vertiginosa e
automatica, onde se deve possuir espaco para registrar o lugar e data da
coleta.

e Diagrama de Pareto: E um recurso grafico usado para determinar uma
ordenacdo nas causas de perdas que devem ser resolvidas. Essa
ferramenta é constituida por barras verticais tendo como propdsito
estabelecer quais problemas resolver primeiro conforme seu valor de
escala.

« Histograma: E um grafico de barras que dispde as informagdes de forma
que seja possivel a visualizagao da maneira da distribuicado de uma reuniao
de dados.

o Diagrama de Dispersdo (ou Correlacdo): essa ferramenta objetiva
reconhecer se ha uma tendéncia de variagao conjunta (correlagao) entre
duas ou mais variaveis, ou seja, objetiva verificar se duas variaveis
trabalham em conjunto ou, se pelo contrario sdo completamente
independentes.

¢ Gréfico de Controle: Sao graficos para verificar se o processo esta ou nao
sob controle. Resume um vasto conhecimento de dados, utilizando técnicas
estatisticas para observar as mudancas dentro do processo, fundamentado
em dados de amostragem.

Com o estudo de evidencias de descontroles, a elaboragdo tendéncias e as
relacdes de causa e efeito propiciadas por meio das ferramentas da qualidade,
acessiveis a qualquer participante do processo produtivo envolvido, podem
fundamentar a tomada de decisao em até 95% das ocorréncias (CAMPQOS, 1999).

Tanto que, anteriormente ao desenvolvimento do projeto em questdo, na
empresa pesquisada neste estudo, mais especificamente na area de inspegéo de
recebimento ndo havia controle de quais pegas entravam em inspecao e quais saiam
muito menos de quantas estavam paradas, e por ndo existir tal controle, os
inspetores inspecionavam as pecas que desejavam sem ter uma ordem de
prioridade, desta forma gerava muita falta de pecas para montagem, e se a
montagem parar, 0s custos sao muitos altos.
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Figura 16 - O processo antes do desenvolvimento do projeto

Desta forma foi necessario realizar um inventario, e realizar um controle.
Assim foi gerada uma planilha em Excel e comegou-se a gerar os dados da situagéao
da empresa. Com o auxilio do sistema da empresa foi possivel levantar o backlog
(quantidade de pecas paradas) nos trés anos anteriores e a partir da primeira
semana de 2016 foi acompanhado através do Controle desenvolvido o backlog por

semana.
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Ap6s os estudos realizados foi realizado um Brainstoming onde foram
identificados alguns pontos de melhorias, como por exemplo: a area era muito
desorganizada, os inspetores ndo tinham a ciéncia de quais pecgas inspecionarem
primeiro, ndo havia um inspetor responsavel por inspecionar as pecas em OF (no
recebimento ha dois tipos de pecgas, OF e Ordem de Compra (OC), sendo a OC de
maior quantidade de pecas).

Assim foi realizado um 5S junto com um Housekeeping e uma melhoria no
gerenciamento visual e do layout onde foi separado duas fileiras para as pecas em
OF (as fileiras | e J, as fileiras de A a H ficaram para OC). E foi colocado um inspetor
responsavel para inspecionar somente as OFs e os demais inspetores continuaram

com as pecas OCs.

O controle de qualidade garante que atividades de um programa de qualidade
sejam bem programadas e as atividades de controle possam vir a descobrir erros no
seu projeto e assim, possuir condicbes de apontar alteragdes que podem auxiliar a
melhorar a qualidade, estabelecendo desta maneira que a utlizagdo das
ferramentas é de vasto auxilio nas empresas para que seja alcangado o controle da
qualidade.
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Todavia, estas sete ferramentas fazem parte de um grupo de técnicas
estatisticas elementares, que devem ser de conhecimento de todos os individuos
envolvidos com a organizacgao, do presidente aos trabalhadores, e, por isso, devem
fazer parte dos programas basicos de treinamentos das empresas (ALMEIDA, 2014).

A utilizacdo das ferramentas ou métodos de reconhecimento de causa dos
problemas requer que exista uma discussao entre as partes interessadas e que a
decisdo se baseie em resultados da analise dos registros de informagéo significativo,
visitas, pesquisas e reunides técnicas, inquéritos e entrevistas, entre outros. Esta
conduta leva os gestores a tomada de decisdes alicercadas e fundamentadas em
fatos (SASDELLI, 2012).

Dessa forma, foi realizado um treinamento com os inspetores e com o pessoal
da logistica para que todos ficassem cientes das mudancas de layout.

Com todas essas melhorias varios objetivos foram alcangados, como: a
diminuicdo de pecas paradas caiu para abaixo da meta de 40 pecas por semana,
satisfacado do cliente interno (montagem), organizacao, melhoras no gerenciamento
visual, reducédo de custos (embora este seja dificil de calcular, mas sabe-se que o
houve, pois as paradas de montagem por falta de pecgas diminuiu, no entanto a
parada da montagem nao é sO peca falta de pecas que estdo em inspecdo de
recebimento, mas também de falta de pecas no estoque, ou de pecas que o0
fornecedor ainda n&o entregou, etc).
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6 CONCLUSAO

As ferramentas da qualidade foram desenvolvidas a partir da década de 50 e
sdo métodos que podem ser usados com o objetivo de medir, verificar e sugerir
solugdes para problemas que séo identificados e influenciam no desempenho dos
processos de trabalho baseados em fatos e dados, ndo apenas em opinides.

Entre as ferramentas da qualidade, destacam-se basicamente sete entre os
autores: Fluxograma, Diagrama Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Folha de Verificacao,
Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Dispersao e Cartas de Controle.

Estas ferramentas quando utilizadas com competéncia e eficacia contribuem
para a melhoria continua dos processos e principalmente para a GQT, caso que
ocorreu na empresa utilizada para aplicacdao de algumas ferramentas da qualidade.

Com a aplicacao dessas ferramentas de qualidade foi possivel reduzir as
médias de pecas/semana, ficando abaixo da meta estipulada, atingindo 35 na ultima
semana do registro, obtendo também um maior controle com a criagéo de controle e
reducao de custos.

Portanto, as ferramentas de qualidade aplicadas na empresa petrolifera
permitiram reduzir o tempo de espera das pecas em inspecdo, criou um controle
com indicadores, diminuiu o Cycle Time da inspec¢éo, reduziu a quantidade de pecas
em inspecédo, ajudou a atingir um nivel de quantidade e Cycle Time adequada ao
objetivo da organizacao.
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