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A IMPORTANCIA DA GESTAO DA QUALIDADE E DE SUAS FERRAMENTAS

RESUMO

Diante das modificagdes e exigéncias do mercado em todos os setores da economia, 0S
constantes avangos tecnoldgicos e consequentes aumentos da competitividade, a gestdo da
qualidade se torna imprescindivel. Desta forma, o presente trabalho procura evidenciar, por
meio de uma revisdo bibliografica realizada em periodicos nacionais, publicacbes atuais
realizadas nos Gltimos anos, que destacam a importancia da gestdo de qualidade e suas
ferramentas na Engenharia de Producéo, valorizando a experiéncia de autores com exemplos
praticos utilizados nos variados ramos empresariais de ferramentas da qualidade como:
Diagrama de Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Fluxograma, Folha de Verificacdo, Diagrama de
Pareto, Histogramas, Cartas ou Graficos de Controle e Diagrama de Dispersdo, a fim de destacar
casos de sucesso na aplicacdo dessas ferramentas e a importancia da utilizacdo. Pode-se
entender que a utilizagdo dessas ferramentas beneficiam e contribuem para manter as empresas
no mercado, aumentando a satisfacdo dos clientes e permitindo que a tecnologia seja usada a
favor do desenvolvimento econdmico.

Palavras chaves: Gestao da qualidade. Ferramentas da qualidade. Exemplos praticos.



THE IMPORTANCE OF QUALITY MANAGEMENT AND ITS TOOLS

ABSTRACT

Faced with changes and market requirements in all sectors of the economy, constant
technological advances and consequent increases in competitiveness, quality management
becomes essential. In this way, the present work seeks to highlight, through a bibliographic
review carried out in national journals, current publications carried out in recent years, which
highlight the importance of quality management and its tools in Production Engineering,
valuing the experience of authors with examples practices used in the various business areas of
quality tools such as: Ishikawa Diagram (Fishbone), Flowchart, Check Sheet, Pareto Diagram,
Histograms, Charts or Control Charts and Dispersion Diagram, in order to highlight cases of
success in the application of these tools and the importance of their use. It can be understand
that the use of these tools benefit and contribute to keep companies in the market, increasing
customer satisfaction and allowing technology to be used in favor of economic development.

Keywords: Quality management. Quality tools. Practical examples.



1 INTRODUCAO

O mundo estad em constante mudanca e diante disso, a tecnologia tem ampliado cada
vez mais fronteiras, resultando na competitividade cada vez maior. Diante disso, a gestdo do
tempo tem se tornado uma prioridade e é essencial que as organizacOes estejam preparadas,
pois essas consequéncias, advindas da globalizacdo afetam o funcionamento, desempenho e
rentabilidade.

E necessario compreender a usabilidade e aplicagdo das ferramentas e métodos que
visam a melhoria dos processos e os produtos fabricados por uma empresa. Esses fatores
colaboram para a robustez do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), que tem sido usado em
organizacg6es de todo o mundo héa pelo menos meio século. O objetivo é fornecer a organizagéo
ferramentas para implementar, gerenciar e verificar a qualidade de seus processos.

Diante das pressdes do mercado e clientes cada vez mais criteriosos e exigentes, as
organizacOes perceberam a importancia da gestdo da qualidade e entenderam que 0 sucesso de
uma organizacdo depende da forma que ela utiliza todos os seus recursos. Portanto, deve-se
melhorar a qualidade do produto e a eficiéncia operacional. As organizacdes devem dispor dos
melhores servigos e produtos com custos reduzidos, padrdes internacionais de qualidade e
ambientalmente corretos, além de prazos atendidos conforme a necessidade do cliente. Sem um
padrdo adequado, as empresas ndo poderdo permanecer no mercado. Por isso € imprescindivel
integrar as tecnologias corretas, enquanto faz-se uso consciente do capital e facilidades
disponiveis a organizacao.

A gestdo da qualidade contribui para o0 aumento da satisfacéo dos clientes. Dessa forma,
diversos programas de melhoria sdo adotados por empresas que buscam um comprometimento
e qualidade da equipe de trabalho. Desta forma, deve-se levar em consideragdo, além do
aumento da satisfacdo dos clientes finais, a reducgéo de custos por falhas para que o crescimento
e a competitividade no mercado sejam significativos a ponto de melhorar a imagem transmitida
pela empresa.

O objetivo deste trabalho é evidenciar, por meio de uma revisdo bibliografica realizada
em periddicos nacionais, publicacdes atuais que destacam a importancia da gestao de qualidade
e suas ferramentas na Engenharia de Producéo, valorizando a experiéncia de autores com
exemplos praticos utilizados nos variados ramos empresariais de ferramentas como: Diagrama
de Ishikawa (Espinha-de-Peixe); Fluxograma; Folha de Verificagdo, Diagrama de Pareto,

Histogramas; Cartas ou Graficos de Controle e Diagrama de Disperséo.



A escolha desse tema deve-se a importancia das certificagdes para as organizagoes.
Entende-se que uma empresa que certifica seu sistema de qualidade garante um destaque
positivo: o certificado “NBR ISO 9001”, este que faz parte de um sistema internacional desse
ramo especifico. Em consequéncia , as organizacdes sdo beneficiadas com o desenvolvimento
de acOes e atitudes voltadas a melhoria continua, gerando diferenciais para as empresas, uma
vez que proporcionam beneficios de diversas ordens, tanto internos como externos e estes
evoluem rapidamente, e, quando alcancam o estagio superior da qualidade, adquirem um

elevado diferencial competitivo em relagdo aos seus concorrentes.



2 DESENVOLVIMENTO

2.1 DefinicGes e conceitos de qualidade e da gestdo da qualidade

A qualidade surge com a importancia de atender as necessidades do consumidor, ja que
a competitividade entre as organizagcfes € uma questdo absoluta e tem crescido cada vez mais.

De acordo com Feigenbaum (1994), apud Chaves e Campello (2018) “qualidade ¢é o
fator que proporciona o retorno do cliente pela segunda, terceira e décima quinta vez”. Para
Lobos (1991), Qualidade é tudo o que alguém faz ao longo do processo para que o cliente seja
de fora ou de dentro da organizacdo, obtenha exatamente o que deseja, tanto em termos de
funcionalidade quanto em termos de custo e servico. Segundo a I1SO 9000:2015, uma
organizacdo focada em qualidade promove uma cultura que resulta em comportamentos,
atitudes, atividades e processos que agreguem valor por meio de satisfacdo das necessidades e
expectativas dos clientes e outras partes interessadas relevantes. A capacidade de satisfazer os
clientes e seu impacto intencional e ndo intencional é que determina a qualidade dos produtos
e servicos de uma organizacao e isso inclui ndo apenas a sua funcdo objetiva e desempenho,
mas também o seu valor e percepc¢do do beneficio pelo cliente.

Como observa-se, qualidade ndo é um conceito atual, porém, segundo Layme et. all.
(2020) recentemente, € mais utilizado nos aspectos gerencial e estratégico na busca de resultado,
sendo um fator de diferenciacdo das empresas, tanto nos servicos prestados como nos produtos
produzidos.

O histérico da qualidade vem desde a época dos artesdos, que eram especialistas de todo
o ciclo de producdo. As quantidades produzidas eram pequenas e o trabalhador participava de
todas as fases do processo. Dessa forma, o cliente explicava suas prioridades e necessidades, 0
qual o artesdo procurava atender, pois sabia que a venda dos seus produtos dependia da sua
reputacdo de qualidade.

Ao longo do século XX, o desenvolvimento da gestdo da qualidade passou por 4 fases
distintas que chamamos de Eras da Qualidade (QUAD. 1): inspecdo, controle de processo,
garantia da qualidade e gestdo da qualidade (LAYME et al., 2020). As diferentes eras da
qualidade mostram-nos que ao longo dos anos, devido as mudancas econdmicas e sociais, 0s
conceitos e ferramentas da qualidade foram sendo aperfeicoados para se adaptarem as novas
realidades.

O controle da qualidade acontecia por meio do produto, e ndo do seu processo de

fabricacéo, feito via inspecdo de todos os produtos pelo artesao, chamada esta “Era da Inspegao


https://blogdaqualidade.com.br/qualidade-e-industria-4-0/
https://blogdaqualidade.com.br/qualidade-e-industria-4-0/

da Qualidade™.

Como consequéncia do surgimento de um sistema de producdo mais eficiente que o
artesanal, chamado “Sistema de Produgdo em Massa”, a inspegdo evidencia-se formalmente
como uma atividade necessaria para o controle da qualidade, sendo vista pela primeira vez
como uma responsabilidade distinta da gestdo e uma fungéo independente. Assim, o controle
de qualidade passa a ser dependente apenas da inspecdo do produto, e 0os considerados
defeituosos, ou seja, que ndo correspondessem aos padrdes de qualidade previamente

estabelecidos pela gestdo, eram desperdicados (LAYME et al., 2020).

Quadro 1. As quatro principais eras da qualidade.

Etapa do Movimento da Qualidade

e o Controle . Gestao
Identificacdo das ~ e Garantia da gy
y Inspecao Estatistico da . Estratégica da
Caracteristicas . N Qualidade i
inspecdo Qualidade

Toda a cadeia
de produgcéo,
desde o projeto

. As necessidades
até o mercado e

Uniformidade Uniformidade do

Enfase produto com menos . -2 7| do mercado e do
do produto . « a contribuicao .
inspecédo de todos os consumidor
grupos
funcionais
Orientagéo e Inspeciona a Controla a Constroi a Gerencia a
abordagem qualidade qualidade qualidade qualidade

Fonte: Adaptado de Martins, R. A., & Costa, P. L., Neto (1998). Indicadores de Desempenho para a Gestdo pela
Qualidade Total: Uma Proposta de Sistematizacdo. Gestdo e Produgéo, 5(3), p.302.

Segundo Ishida e Oliveira (2019) “na Era do Controle Estatistico, iniciado pelo
estatistico Walter Shewhart, no cenario da Segunda Guerra Mundial com ascensdao da
Revolucdo Industrial, os produtos eram verificados por amostragem e existia um departamento
especifico que fazia essa inspe¢édo, enfatizando a localizacao dos defeitos.

A terceira etapa corresponde a garantia da qualidade, em que o objetivo principal é a
prevencéo de defeitos ao longo de toda a cadeia produtiva, buscando o envolvimento de todos
0s departamentos, grupos funcionais das organizagdes e funcionarios, que independentemente
de cargos, deveriam estar envolvidos com as atividades de melhoria da qualidade (LAY ME et.
all., 2020).

Por fim, segundo Layme et. all. (2020) a partir da década de 50, surgiram conceitos da

Gestdo pela Qualidade Total, o que incorpora ndo apenas as especificidades do produto, como




também as necessidades do mercado e dos consumidores. A Gestdo da Qualidade Total (TQM
- Total Quality Management) e o sistema de gestdo da qualidade padrdo 1SO 9000 sdo
importantes resultados dessa evolucdo, sendo amplamente adotados por diversas empresas
como uma abordagem estratégica para aumentar o nivel de competitividade.

A gestdo da qualidade na década de 1950 marcou a direcdo da analise de servicos e
produtos para por produzir um sistema de qualidade que deixasse de ser focado apenas no
produto e se limitasse a uma area da empresa (CARNEIRO, 2020). Segundo Chaves e Campello
(2018) a série de normas ISO 9000 vem, desde a década de 80, contribuindo com os sistemas
de gestdo da qualidade das empresas que as adotam como padrdo de referéncia internacional
para a padronizacao de processos, produtos e servicos, contribuindo de forma significativa para

a melhoria de resultados em geral nos niveis social, econémico e até ambiental.

2.2 Ferramentas da gestao da qualidade

Para que a melhoria ocorra, é necessario utilizar métodos ou ferramentas. Durante o
processo de melhoria do plano de gestdo da qualidade, existem vérias ferramentas que podem
ser utilizadas, e essas sao faceis de usar, além de estarem disponiveis para qualquer funcionario
da empresa, para que se possa promover e fomentar uma cultura de melhoria continua em todos

0s niveis organizacionais e operacionais.

2.2.1 Diagrama de Ishikawa ou Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama também recebe o nome de Espinha de Peixe, de acordo com Silva et. all.
(2020) devido a sua estrutura assemelhar-se a um esqueleto de um peixe ou 6 m e permitir a
identificacdo das possiveis causas do problema, atuando como guia para identificacdo da causa
fundamental daquele desafio.

E uma ferramenta de facil entendimento muito utilizada em processos de qualidade.
Kaoru Ishikawa foi o criador do diagrama em 1943 e 0 usava em ambientes industriais para
averiguar a disperséo na capacidade qualitativa dos produtos e processos (SILVA et. all., 2020).

Segundo Almeida et. all. (2019), as causas sdo agrupadas em 6 categorias: matéria-

prima, mdo de obra, método, maquina, material e meio- ambiente, conforme a FIG. 1.



Figura 1: Diagrama de Ishikawa ou Diagrama de Causa e Efeito

Mao de Obra Material

EFEITO

Medida Meio Ambiente Magquina

Fonte: Fundacéo Estudar. Na prética.org. Disponivel em: https://www.napratica.org.br/diagrama-de-

ishikawa/

Esse diagrama, apesar de ndo ser utilizado para dados estatisticos, assume controle
sobre as situacOes-problema, pois é utilizado para identificar a causa inicial atraves da
verificacdo do seu efeito (SILVA et al 2020 apud PICCHIA; FERRAZ JUNIOR, SARAIVA,
2015).

No trabalho de Silva et. all. (2019), o uso do Diagrama de Ishikawa permitiu o
levantamento de dados que identificaram as causas que estavam influenciando no atraso das
entregas (FIG. 2) em uma microempresa do ramo moveleiro situada no Sul de Minas Gerais
gue encontra-se estabelecida no mercado ha mais de trinta anos, mas que ainda apresenta um

gerenciamento de estoque falho.


https://www.napratica.org.br/diagrama-de-ishikawa/
https://www.napratica.org.br/diagrama-de-ishikawa/
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa ap6s aplicacdo em uma microempresa moveleira.

MATERIAL
- MAO DE OBRA
METODOS
Controle do estoque Produtos grandes Auséncia de
manual/demanda e pesados rotatividade
Itens em grande
Translado da mercadoria guantidade Falta de treinamento
Atrasos nas
Tamanho inadequado Manutengio entregas
Automoveis menores do estoque inadequada
Presenca

Transporte sem cuidado/ge particulas porosas /Manuseio inadequad

MAQUINA

MEDIDAS

MEIO AMBIENTE

Fonte: Adaptado de Silva et. all., 2019.

O motivo mais influente nesse processo € a falta de rotatividade de pessoal. O controle
de estoque é feito por alguns funcionarios que precisam de treinamento, uma vez que a equipe
responsavel pelas entregas é a mesma responsavel pelo controle de estoque e recebimentos e
geralmente ndo estdo presentes para o recebimento de mercadorias no respectivo lugar e no dia
selecionado. Desta forma, depois de identificados os principais motivos, 0s que terdo maior
impacto negativo a empresa, foi realizado um plano de acdo que demonstrou medidas que
podem tratar ou mesmo eliminar a causa, através do Diagrama 5W2H (SILVA et. all., 2019).

Através da identificacdo dessas causas, de acordo com o diagrama apresentado a seguir,
no QUAD. 2, pode-se observar que a microempresa necessita de uma rotatividade, capacitacao
e treinamento de alguns atendentes para facilitar o descarregamento da mercadoria diretamente

no deposito, para que a equipe da entrega ndo fique sobrecarregada (SILVA et. all., 2019).
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Quadro 2: Diagrama 5W2H

PLANO DE ACAO (5W2H)
How Much
What (O que?) | Where (Onde) | When (Quando) | Who (Quem) | Why (Por qué) | How (Como) (Quanto
Custa)
. Os dias que Para Através de
Rotatividade ) acompanhar o . -
Na haverem uma liberacio | Custo zero
dos . Atendente | descarregamento
.. microempresa | descarregamento i dada pelo para empresa
funciondrios . de mercadoria L
de mercadorias . proprietario
no deposito
Equipes do | Para auxihar no =
. Na Junho/Julho de | controle de processo de p_ttm‘ = (.ie UE.I custo
Treinamento . agdes praticas | aproximado de
microempresa 2019 estoque e descarregamento -
. & minicursos R$200.00
entrega no depdsito
. Para ter mais Atraves de
Equipes do recisio nas adrées e
Controle de Na controle de P o P Custo zero
. Semanalmente analises de regras
estoque microempresa estoque e . para empresa
controle de organizadas
entrega .
estoque para cada item

Fonte: Adaptado de Silva et. all. (2019)

2.2.2 Fluxograma

E uma técnica que descreve através de simbolos especificos, cada etapa de um processo.
De acordo com Anjos (2020), é um diagrama feito através de figuras geométricas, que mantém
um padrdo e sdo ligadas por setas que demonstram a sequéncia das acGes, possibilitando a
descricdo de um processo produtivo ou fluxo de trabalho em uma sequéncia grafica objetiva.

O fluxograma, segundo Azevedo (2021), permite verificar como se conectam e

relacionam-se os componentes de um sistema, mecanizado ou ndo, facilitando a anélise de sua
eficacia. Além disso, simplifica a localizacdo das deficiéncias pela visualizacdo dos passos,
transportes, operacdes e formularios; propicia o entendimento de qualquer alteracdo que se
proponha nos sistemas existentes pela visualizagcdo simplificada das modificag¢Ges introduzidas.

A simbologia do fluxograma foi proposta pelo casal Gilbreth, em 1921. Inicialmente
foram propostos 40 simbolos. Em 1947 a American Society of Mechanical Engineers (ASME)
definiu cinco simbolos para o diagrama de fluxo de processo, assim ele pode ser lido

internacionalmente de forma correta, conforme FIG. 3.
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Figura 3: Simbologia do fluxograma.

Operacao.

Transporte

Inspecdo

Espera

O
=)
D
V

Estocagem / Armazenamento

Fonte: RIBEIRO, FERNANDES E ALMEIDA, 2010.

utilizados nos fluxogramas sao (FIG. 4).

Segundo Lobo, Limeira e Marques (2015) e Guerreiro (2012) os simbolos mais

Figura 4: Simbologia para construcdo de fluxogramas - Padrdo ANSI (American National
Standards Institute), equivalente no Brasil 8 ABNT (Associacdo Brasileira de Normas

Técnicas).

Retangulo
Operacao representa mudanca
num item (trabalho humano,
manquina ou ambos)

Seta grossa
Movimento f transporte:
movimentacio fisica

Losango
Ponto de tomada de decisao:

ponto de processo onde uma
decisdo & tomada

Circulo grande

Inspecao fcontrole: interrupcan
para avaliacao de qualidade

Retangulo / fundo arredondado

Documento: registro
de saida

Retangulo de lado arredondado
Operacdo representa mudanca
num iterm (trabalho humano, ma-
quina ou ambos)

Tridngulo
Armazenagem: sob controle; ne-
cessita ordem para remocao

Seta
Sentido de fluxo: para indicar

sentido e sequéncia: ligacido en-
tre os diferentes simbolos

Seta interrompida

Transmissao: instanténea de
informacao

Circulo alongado

Limites: infcio e fim de um pro-
cesso (normalmente as palavras
inicio & fim sao escritas nele)

Fonte: GUERREIRO, 2012.
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Como exemplo do uso dessa ferramenta, pode-se citar o trabalho de Silva (2021) que,
através de um instrumento de coleta, realizou entrevistas semiestruturadas com os lideres
responsaveis (engenharia e supervisdo) do setor de manutencdo da empresa petroquimica acerca
de questionamentos e realizacdo do servico de manutencdo. Além de definir qual o tipo de
manuten¢do merecia mais atencédo as principais dificuldades e/ou necessidades do setor.

Através de um mapeamento das etapas do servico de manutencdo, essa empresa
brasileira do ramo petroquimico com mais de 60 anos no mercado escolheu como objeto de
estudo o servico de manutencao corretiva prestada por uma oficina que realizava este e outros
tipos de manutencdes nos equipamentos de intervencéo em pogos de 6leo e gas. Isso possibilitou
a montagem de um fluxograma semelhante ao explicitado abaixo (FIG. 5).

Figura 5: Fluxograma de um processo de manutencéo corretiva.

Avaria localizada

Pelo ”
Nao Comunicar ao setor
s e de manutengio
" Sim Equipamento
Nio o '°M9‘; < @inda em fase de garantia
airgtnta dado pelo fabricante?
Sim 1 Nio
v
Acionaremos o oo lovadans
fornecerdo o qual
executari o reparo ou el ‘n::::m
a troca Nie & reparo
l podera ser
- executado
imediatamente?
Nio Reparo serda
executado pelo setor de Sim
manutengao elétrica?
Sim
L
Y
Reparo concluido
1* via >
o A % Comp o formulério
N “Ordem de servigo"
l 2" via
Passar anotagoes para a
ficha de equipamento
Arquivo do setor de
manutengao elétrica

Fonte: KARDEC E NASCIF, 2012,
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A partir da utilizacdo do Fluxograma, foi possivel obter um mapeamento do processo,
identificando suas etapas e variaveis envolvidas, em seguida, ap6s a obtencdo dos dados
necessarios para analise, por meio de uma Folha de Verificacdo, estes foram organizados e
tratados, mediante a construcédo de graficos de Pareto, possibilitando o escalonamento das falhas
por ordem de importancia e identificando aquelas responsaveis pelos maiores tempos de parada
de producéo; e, por ultimo, foram identificadas as causas das principais falhas, dando origem a
um plano de acdo para a mitigacdo dessas causas, com base na ferramenta 5W2H (SILVA,
2021).

2.2.3 Folha de Verificacao

Silva (2021) afirma que a folha de verificacdo é uma ferramenta valiosa no controle de
qualidade, pois torna a coleta de dados automatizada, economizando tempo e evitando
rascunhos de notas e desenhos mal produzidos. E um formulério que pode ser desenvolvido em
processador de texto, planilha ou qualquer outro aplicativo pré-preparado para coletar dados
relevantes suficientes para gerar respostas para as perguntas necessarias (DOS SANTOS,
2019). E usado para coletar dados sobre a repeticdo de incidentes ou problemas. Esses dados
podem ser usados para criar muitas outras ferramentas, como graficos de Pareto e histogramas
(LIMA, 2022).

Existem varios modelos de listas de verificacdo, produzidas de acordo com as
funcionalidades a que se destinam. Contudo, de acordo com Lima (2022) o objetivo € sempre
juntar os fatos em classes para serem usados com efetividade. Para isso é necessario ter visao
objetiva do intuito da coleta de dados e dos resultados finais que dele ira originar. A FIG. 6 a

seguir, mostra um passo a passo para fazer a folha de verificacéao:



Figura 6: Passo a passo da folha de verificacao.

Escolher o
tipo de folha
de verificacio

Determinar a
frequéncia

Definir a
quantidade de

ocorréncias

Decidir o local
de aplicacio

Fonte: Adaptado de AYRES, 2019.

Aplicacio da

folha de

verificaciio

15

Abaixo, de acordo com os trabalhos de Ayres (2019), apresenta-se um exemplo de folha

de verificacdo utilizada no levantamento da prestacdo de servigos de higienizacdo de um

hospital. Esta folha de verificacdo é capaz de proporcionar evidéncia objetiva para analises de

eventuais problemas envolvendo a prestacdo de servigos de higienizacdo hospitalar (QUAD.

3).

Quadro 3: Folha de verificacdo de servigos.

CAUSA VERIFICADA NO PERIODO DE 10 DIAS

FRENQUENCIA

OCORRENCIA TOTAL
112|9(4|5|6|7/8[9]|10
Falta de pessoal XXX X[ X[ X|X|X]|X 9
Falta de produtos XXX X[ X[ X|X|X[|X|X 10
Falta de planejamento | X | X | X [ X | X 5
Falta de equipamento | X | X | X [ X | X[ X | X |X|X| X 10
TOTAL: 34

Fonte: Adaptado de Ayres, 2019.

Apos a identificacdo dos seguintes valores através da porcentagem, temos: falta de

pessoal: 26,46%, falta de produtos: 29,41%, falta de planejamento: 14,70% e falta de

equipamentos 29,41%. Conforme o quadro, a ocorréncia que apresenta menor frequéncia é

onde consta a principal causa do problema na prestacdo de servigos. Desta forma, podemos

perceber que o servigco de higienizacdo apresenta maior deficiéncia na falta de planejamento

operacional, o que pode ou ndo, ser indicio de um problema. Portanto, a folha de verificacdo
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tem grande aplicagdo para levantamento e verificacdo de dados e fatos, pois possibilitam a
coleta dos dados e a sua disponibilidade (s&o evidéncias objetivas) para anélise e solucdo de
eventuais problemas (AYRES, 2019).

2.2.4 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto é projetado para mostrar a importancia de todas as condi¢des do
processo a fim de escolher um ponto de partida para resolver um problema, determinar sua
causa raiz e monitorar o sucesso. O conceito Diagrama de Pareto foi dado pelo guru da
qualidade Joseph Juran em homenagem ao economista italiano Vilfredo Pareto, que realizou
um estudo sobre a distribuicdo da riqueza, onde descobriu que 20% da populacéo detinha 80%
da riqueza. Dessa forma, Juran aplicou esse conceito na qualidade estabelecendo o que
conhecemos atualmente como regra 80/20 que de acordo com Martins (2018), pode ser usada
para identificar 20% dos erros que causam 80% dos problemas.

Para alguns autores, o Diagrama de Pareto € um complemento da ferramenta Folha de
Verificacdo, pois é um grafico de barras que ajuda a detectar problemas. O gréafico consiste em
barras em queda, cada uma representando a frequéncia de erros no processo. A ferramenta é
muito importante para as empresas, uma vez que permite identificar, de forma efetiva, os
insumos que apresentam 0 maior consumo dentro do sistema produtivo e 0s que necessitam
maior recurso para se manter (SOARES et. all., 2021).

Sena et. all. (2021) realizou a implantacdo do Diagrama de Pareto em uma industria de
papeldo ondulado de grande porte, no qual as bobinas de papel Kraft, o papel miolo
semiquimico e o reciclado sao utilizados na confeccdo da embalagem de papeldo ondulado
ao verificarem que o setor ndo estava conseguindo atender a producédo desejada. Diante das
pausas existentes para manutencdo, buscava-se melhor analise do cenério, o que justifica a
utilizacdo do diagrama, conforme FIG. 7.

Em 80% dos impactos, houve apenas dois tipos de paradas, por questdes de manutencéo
e operacionais. As paradas operacionais sd8o essenciais para que se possa atingir melhores

planejamentos. Diante disso, a investigacao teve como foco a manutencao da onduladeira.



Figura 7: Diaframa de Pareto downtime (tempo de inatividade)
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a falta de alinhamento entre as

equipes referente as dificuldades e falhas do processo. A partir dessa identificacdo, que somente

foi possivel apos a aplicacdo do Diagrama de Pareto, houve a implantacdo da ferramenta TPM

(Manutencdo Produtiva Total) como agéo para a problematica encontrada. Os 3 pilares da TPM

foram utilizados: manutencdo autdnoma; educacéo e treinamento e manutencdo planejada,

tendo como base os 5S, conforme demostra a FIG. 8.

Figura 8: Etapas de implantacdo TPM

[ PILAR | | ETAPAS ] ESTAGIOS |
Padronizagdo de manutencdo
MANUTENCAO B. C'RI OINST%T\IAQN!{?)DE planejada por meio das
PLANEJADA PLANEJADA identificagbes da equipe de
manutencéo autondéma
7.PLANO E CRONOGRAMA
DE INSPECAO AUTONOMA Desenvolvimento de
= planjamento para
M:::#gﬁ:a:o 6 INSPECAO AUTONOMA manutencdo autdnoma para
avaliacdo e identificacao de
condigbes do equipamento
5INSPECAO GERAL DO EQUIPAMENTO < equip
4. CAPACITACAO PILAR MANUTENCAO Treinamento da equipe
EDUCAGAO E AUTONOMA operacional sobre a
TREINAMENTO ferrmaneta a ser implantada e
3. TREINAMNETO DE TPM novas atividades a serem
' desenvolvidas
- Restabelecimento das
2. PLANO DE PADONIZACAO E CRONOGRAMA DE LIMPEZA condicdes basicas do
58 equipamento para melhor
1. LIMPEZA E INSPEGAO DO EQUIPAMENTO vizualizacdo de nao
conformidade do mesmo

Fonte: SENA et. all., 2021.
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Com todas essas etapas, a equipe de manutencdo mecanica e elétrica tera mais base para
planejar acBes mais flexiveis e decisivas no desenvolvimento de cronogramas de manutencéo
preventiva para maquinas de papeldo ondulado, reduzindo o tempo de operacdo e aumentando
a disponibilidade da maquina e, portanto, a produtividade. O que deixa certo que o Diagrama
de Pareto pode auxiliar no entendimento da ineficiéncia no processo, além de nortear a tomada

de deciséo para resolucdo do problema.

2.2.5 Histogramas

O histograma € uma ferramenta de qualidade que utiliza graficos de barras e ajuda a
controlar processos nos setores industrial e de servicos. Costa (2013) define um histograma
como uma representacdo grafica projetada para ilustrar como uma determinada amostra ou
populacdo de dados é distribuida. Para Almeida (2019), o histograma pode ser denominado
como sumario gréfico de verificagdo de dados, pois através do histograma, os gréaficos podem
ser facilmente visualizados e entendidos. Segundo Costa (2003), o objetivo de um histograma
é mostrar uma distribuicdo da populacédo de interesse, o tamanho esta relacionado ao tamanho
da amostra e a informacéo obtida desta distribuicdo, ou seja, quanto maior a amostra, maior
seré a quantidade de informagdes.

Rocha (2021) desenvolveu uma pesquisa descritiva ao enumerar o perfil da equipe da
Garantia da Qualidade em uma multinacional do segmento alimenticio (aves) situada no
municipio de Capinzal, no estado de Santa Catarina. A pesquisa se caracteriza como qualitativa,
a qual tem como fonte de coleta de dados, o ambiente natural e a empresa de pesquisa como
instrumento fundamental principal.

Apesar da industria possuir todos o0s programas estabelecidos pela 1SO 9001 e contar
com una equipe de garantia da qualidade para a verificagdo dos processors produtivos, ainda
percebe-se casos de ndo conformidade, segundo Rocha (2021) estes que foram justificados
como coerentes para o produto, bem como para 0 processo. Apesar disso, a fim de verificar as
ndo conformidades com maior incidéncias, em relacéo ao produto, foram registrados: 0 excesso
de cartilagens e 0ssos na parte da coxa das aves, conforme representado na FIG. 9.

Rocha (2021) também realizou monitoramentos de ndo conformidades que mais
obtiveram registros relacionadas a PPHO, ou seja, ao descumprimento do Procedimento Padrdo

de Higiene Operacional, conforme apresentado na FIG. 10.
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Figura 9: Histograma — Analise de ndo conformidades para produto
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Figura 10: Histograma: Anélise de ndo conformidade por autocontrole
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Segundo Rocha (2021) a partir desses resultados, foram realizadas varias reunides com
0S supervisores, gerentes de producdo, analistas e especialistas de produtividade, onde
discutiram a possibilidade de estabelecer melhorias, a fim de reduzir perdas no produto final
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com cartilagem fora do padréo e o excesso de 0ss0s, 0 que resultou em maior acompanhamento

por meio dos gestores e melhoria significativa nos indices de ndo conformidade, conforme as
FIG. 11 e 12.

Figura 11: Histograma — Anélise de N&o Conformidades para Produto — Melhorias Aplicadas.
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Figura 12: Histograma — Andlise de Ndo Conformidades para Processo — Melhorias Aplicadas
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2.2.6 Cartas ou Graficos de Controle

Os graficos de controle séo usados para mostrar tendéncias de pontos de observacao ao
longo do tempo. Os limites de controle sdo calculados aplicando formulas simples aos dados
processados. Essa ferramenta e importante por fornecer informacdes que serdo utilizadas para
detectar a causa do problema, mas por si s6 ndo possui informac6es suficientes para controles
e valores correspondentes a qualidade que esta sendo avaliada (SANTQOS, 2021).

Os graficos de controle usam uma linha central para representar a média ou linhas
superiores e inferiores para representar os limites de controle superior e inferior com base em
dados histéricos. Ao comparar tais dados com os coletados de seu processo atual, vocé pode
determinar se o processo atual é controlado ou afetado por uma alteracdo especifica
(PALADINI, 2000).

O controle de qualidade é uma atividade importante para qualquer empresa que atua na
fabricacdo de produtos. Se ela produz produtos de qualidade desigual, isso terd um impacto
negativo nas vendas da empresa, portanto, a organizacdo estabelece padrées normativos rigidos
para 0 processo de fabricacdo e os produtos acabados produzidos para controle de qualidade.
Segundo Lobo (2019) um desses procedimentos geralmente consiste em uma amostra sortida e
criacdo de um grafico de controle de qualidade mostrando o grau de desvio dos padrdes de
especificacdo do produto.

Se desvios significativos das especificacdes forem revelados, a empresa pode tomar
todas as medidas necessarias para corrigir quaisquer problemas, como calibrar uma maquina
que fixa tampas em garrafas e restaurar o nivel desejado de qualidade uniforme, enfatizando na
carta de controle de qualidade. Esse método foi criado e usado para examinar uma Unica
variavel ou vérias relacionadas a qualidade desejada de um produto ou processo.

Feitosa (2019) utilizou os graficos de controle por atributo, o objeto do estudo sdo os
postes de concreto fabricados por uma empresa de pre- moldados, localizada no municipio de
Presidente Médici-RO. A pesquisa concentra-se na variabilidade estatistica presente no produto
acabado e nas causas especificas de defeitos no produto, onde as caracteristicas manifestam-se
no meio qualitativo e possuem quatro variagdes: grafico de controle P (ou grafico da fragdo
defeituosa), grafico de controle NP, grafico de controle C (carta de numero de defeitos diversos)
e grafico de controle U.

Feitosa (2019) utilizou o gréfico de controle P, para determinar os defeitos apresentados
por postes de concreto armados. Cada defeito analisado foi representado por um gréafico, sendo
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identificados furos irregulares (FIG. 13), defeitos por trincas, e bases quebradicas, falta de
retilineidade, equebra e porosidade.

Figura 13: Proporcao de itens defeituosos por furos irregulares.
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Neste estudo, foi demonstrado o controle estatistico do processo e o uso do gréfico de
controle foi essencial para acompanhar 0 manuseio da matéria-prima até o proprio pilar de
concreto revelando de forma satisfatéria o0 comportamento dos processos.

2.2.7 Diagrama de Dispersao

Quando uma variavel muda e precisa-se avaliar 0 que acontece com uma outra variavel,
deve-se testar as possiveis relacdes de causa e efeito entre estas. Dessa forma, usa-se o diagrama

de disperséo, sendo a representacdo através de uma matriz ou grafico (Ascencéo, 2019) (FIG.
14).

Segundo Valle (2022), o diagrama de dispersdo € uma ferramenta de qualidade grafica
que representa dados para duas variaveis e mostra se existe alguma relagdo entre elas. O
exemplo classico é a relacdo proporcional de duas variaveis, uma das quais aumenta, enquanto
a outra também é ampliada. Essa situacdo é chamada de correlacdo positiva. Existem ainda
outros casos como, por exemplo, quando a varidvel “x” aumenta e a variavel “y” diminui,
chamada relagdo de proporcdo inversa ou correlacdo negativa e quando as variaveis revelam-

se independentes designa-se a ndo existéncia de correlagdo (VALLE, 2022). Slack et. all. apud
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Azevedo et. all. (2006) afirma que o diagrama de dispersdo apenas permite identificar a relacéo

entre as variagdes, ndo necessariamente a existéncia de um relacionamento de causa-efeito.

Figura 14: Diagrama de disperséao avaliando o peso médio em determinado universo de

amostras.
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Nascimento et. all. (2018) destaca o setor bancario, como qualquer unidade econémica,
que visa alcancar produtividade, atingindo niveis iguais ou superiores aos seus concorrentes.
Atualmente, os bancos brasileiros estdo competindo para enfrentar tecnologias de servicos
financeiros. Esse fenémeno é chamado fintechs e cria inovacdo no setor financeiro, com
processos baseados em tecnologia a partir de modelos de negécio diferenciados. Dessa forma,
foram avaliadas as ferramentas da qualidade utilizando entrevistas na forma de formulario semi-
estruturado com 19 funcionarios entre cargos de estagiarios ate gerentes das areas de inovacgao
e qualidade de dois grandes bancos de varejo, e entre outras ferramentas, o diagrama de
dispersdo foi avaliado como util para a anélise de correlagdo entre a quantidade de horas de
treinamento para gerente e o cumprimento da meta de vendas; essencial a analise para geracédo
e introdugdo de novos modelos de crédito; Analise de correlagdo entre erro e a causa do
problema, e a definicdo de meta 6tima para gerente.

Como resultado da andlise do trabalho realizado por Nascimento et. all. (2018) , pode-
se perceber que as ferramentas podem ser utilizadas para ajudar a quebrar barreiras da inovacéo.

Para isso, elas devem ser trabalhadas de forma conjunta a fim de obter o sucesso esperado.
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3 CONSIDERACOES FINAIS

E essencial que as organizacbes estejam atualizadas em relagdo aos métodos de
qualidade, pois esse fator € um grande diferencial para empresas de producdo de bens ou
servigos. As ferramentas apresentadas, completam-se e tratam da organizacao, verificacdo das
causas e efeitos e até da higienizacdo dos ambientes de trabalho.

Observa-se que as ferramentas da qualidade podem auxiliar no gerenciamento de falhas,
oferecendo a possibilidade de organizar dados, isolar falhas, explorar e determinar causas e
desenvolver planos para direcionar o problema. Tudo isso porque as ferramentas tradicionais
da qualidade podem ajudar a entender o processo através do fluxograma; compreender
resultados atuais do produto pelo histograma, acompanhar um processo e mostrar de forma
ampla as informacdes relevantes utilizando as cartas de controle; analisar comportamentos de
mercado utilizando os diagramas de dispersao, coletar, organizar e relacionar dados pela folha
de verificacdo, identificar os principais problemas ou gaps através do diagrama de pareto e

apontar suas causas raiz pelo diagrama de causa e efeito.
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