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ESTUDO DAS FERRAMENTAS 5S, PDCA E FOLHAS DE VERIFICACAO NA
PRODUCAO

RESUMO

A aplicagdo de ferramentas da qualidade na produgdo proporciona aos colaboradores
capacidade para definir e analisar solu¢des para os problemas organizacionais. Este artigo
aborda trés espécies de ferramentas da qualidade e o que a sua aplica¢do ou ndo pode interferir
dentro das empresas, seja de forma negativa ou positiva. O método utilizado para fundamentar
o assunto foi um levantamento bibliografico da literatura, a partir de livros, revistas, pesquisa
na internet, com base em autores como Camargo, Kume, Lobo, Seleme e Stader, entre outros,
que possibilitaram que este trabalho tomasse forma para ser fundamentado. O trabalho pretende
demonstrar a importancia da utilizacao das ferramentas de qualidade, esclarecendo sobre o que
¢ um Sistema de Gestdo Qualidade, as ferramentas 5S, PCDA e Folhas de Verificagao. E
possivel concluir importancia destes elementos de modo a promover a melhor gestdo de
producao.

Palavras-chave: ferramentas da qualidade; solugdo de problemas; falhas; custos; sobrevivéncia
de mercado.



STUDY OF TOOLS 5S, PDCA AND CONTROL SHEETS IN PRODUCTION

ABSTRACT

The application of quality tools in production provides employees with the ability to define and
analyze solutions to organizational problems. This article addresses three types of quality tools
and what their application may or may not interfere within companies, whether in a negative or
positive way. The method used to substantiate the subject was a bibliographic survey of
literature, from books, magazines, research on the internet, with base in authors such as
Camargo, Lobo, Kume, Sele and Stader, among others, that allowed this work to take shape to
be substantiated. The work intends to demonstrate the importance of using quality tools,
clarifying what is a Quality Management System, the 5S tools, PCDA and Verification Sheets.
It is possible to conclute importance these elements for a better production management.

Keywords: quality tools; problems solution; failures; costs; market survival.



1 INTRODUCAO

Um Sistema de Gestdo de Qualidade envolve varios estagios dos processos de
fabricagdo e de distribui¢do de um produto. E notoriamente sabido que a Gestio da Qualidade
¢ um dos principais elementos para que a entrega de determinado produto ocorra de maneira
satisfatoria e dentro de parametros preestabelecidos. Contudo, ainda assim, ocorrem situagdes
nas quais os dados coletados para o Sistema de Gestao da Qualidade sdo perdidos, em meio a
uma desordem de informagoes.

Em virtude de a produgdo da qualidade procurar a satisfacdo dos clientes em primeiro
lugar, a verificagdo deste principio fez com que muitas empresas de sucesso dominassem 0
mercado de produtos e de servigos nos ultimos anos. Neste sentido, Seleme e Stader (2010, p.
11) explicam que a satisfagao das necessidades das pessoas ¢ a principal razdo da existéncia de
empresas e de organizacdes, as quais, através de produtos e de servigos prestados, garantem o
suprimento das necessidades dos clientes e do mercado. Qualidade consiste em atender as
necessidades dos clientes, enquanto a busca por sua melhoria continua tende a atingir as
expectativas do cliente de forma confidvel, acessivel e com seguranga.

E importante ressaltar, ainda, que a qualidade néio pode estar separada das ferramentas
basicas usadas no controle, na melhoria e no planejamento da qualidade, uma vez que estas
fornecem dados que ajudam a compreender a razao dos problemas e determinam solugcdes para
elimind-los. De acordo com Martins (2007), no setor de qualidade, o foco estd voltado
principalmente a satisfacdo dos clientes e dos mercados e, consecutivamente, a melhoria
continua dos resultados organizacionais.

Sob essa oOtica, o presente trabalho pretende apresentar um estudo de determinadas
ferramentas — 5S, PDCA e Folhas de verifica¢do —, os pré-requisitos para a construgdo e como
sdo feitas as relacdes entre cada uma. Tais ferramentas sdo utilizadas nas organizacdes para
identificar defeitos e melhorar a qualidade, evidenciando-se extremamente Uteis para uma
producao de qualidade.

A metodologia utilizada adota a técnica de pesquisa bibliografica da literatura, com a
proposta de estudar as ferramentas da qualidade na producao, explorar informagdes referentes
ao assunto, relatar como a sua aplicagdo ou nao aplicacao afeta as empresas e propor solucao
ao problema.

O estudo apresenta importancia, visto que as empresas indicam a necessidade de
mensurar, definir e analisar solugdes para os problemas. Nesse contexto, tais ferramentas podem

auxiliar nas tomadas de decisdes e na melhoria continua nos processos. Nao obstante, muitas



empresas vém enfrentado problemas com a ndo aplicagdo das ferramentas da qualidade na
produgdo, o que implica falhas na solugdo de problemas e mau desempenho nos processos
produtivos. As empresas que ndo aderem as ferramentas da qualidade e nao disseminam esse

conhecimento aos seus colaboradores estdo suscetiveis a futuros problemas.

1.1. OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Apresentar um estudo de determinadas ferramentas — 5S, PDCA e Folhas de verificacdo

—, 0s pré-requisitos para a construgao e como sao feitas as relagdes entre cada uma.

1.1.2 Objetivos especificos

e Expor o sistema de gestao de qualidade;
e Apresentar a ferramenta 58S;

e Relatar como funciona as Folhas de verificagao.

1.2 MATERIAIS E METODOS

A metodologia utilizada no trabalho foi a Revisao de Literatura por ser uma técnica que
permite avaliar o conhecimento disponivel nas publicagdes referente ao tema proposto, para
assim sintetizar os dados e uni-los de forma sistemética e ordenada.

Ap0s a inser¢do dos descritores, foi excluido os artigos cujo o titulo ndo era condizente
com a tematica do estudo. Por fim, foram selecionados 15 materiais para a elaboracao desse

trabalho.



2 DESENVOLVIMENTO

2.1 SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE

Um sistema de Gestao de Qualidade envolve vérios estagios dos processos de criagdo,
de fabricagdo e de distribuicdo de um produto. De acordo com Seleme e Stadler (2010, p. 11),
a qualidade ¢ um conceito mundialmente conhecido, mas as ferramentas utilizadas ainda nao
sao familiares para todos. A implantacao desses elementos nas organizagdes contribui para a
reducdo de restrigdes sobre a introdu¢do de produtos no mercado, assim como de custos e de
seus processos, 0 que permite o aumento da competitividade da empresa.

Criar, produzir e distribuir sdo as principais etapas da producao industrial, e a Gestdo de
Qualidade deve estar inclusa em todas elas. A coleta de dados e a analise inteligente dos
indicadores de qualidade sdo essenciais. Quando bem utilizados, transformam a produ¢ao em
um processo simples e controlado, facilitando a tomada de decisdo e o direcionamento ao
objetivo que se deseja alcancar (SELEME E STADLER, 2010).

Para tanto, Seleme e Stadler (2010), acreditam que faz-se necessario o conhecimento
conceitual sobre Inspecao, Controle, Garantia e Gestao de Qualidade, que constituem as etapas
para a obtencdo de dados e indicadores. Quando organizadas, essas esferas fazem grande
diferenca na qualidade dos produtos recebidos e entregues, impactando de forma positiva o

desempenho da operagdo e dos produtos comercializados.

2.1.1 Inspecio de qualidade

As Inspecdes de Qualidade ocorrem por meio da observacao e do julgamento do produto
ou processo, baseadas em pardmetros anteriormente estabelecidos. Elas podem ocorrer em
diferentes etapas do processo, sendo determinadas por critérios ja regulamentados, normas,
legislagdes ou parametros técnicos individuais de cada empresa. Independentemente da etapa
em que se realizam, as Inspecdes de Qualidade tém como foco a comparacao do produto ou do

processo com um parametro desejado, a fim de obter melhores resultados (MARINO, 2006).

2.1.2 Controle de qualidade

Relacionado com as inspeg¢des realizadas nos produtos e nos processos, o Controle de

Qualidade consiste na analise do resultado dessas inspecdes em relagdo a atributos especificos,



estabelecidos por parametros definidos. Esse € um processo de monitoramento e de controle,
onde sdo registradas as ndo conformidades identificadas na andlise, visando ao processo de
Garantia de Qualidade.

Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2009, p. 14) ensinam que, com a chegada da producao
em massa ¢ das teorias de Administracdo Cientifica da Produc¢do, a execuc¢do do Controle de
Qualidade mudou sucessivamente. Hoje, ele se tornou uma atividade para além da producao,
realizada pelo gestor da qualidade, em que o objetivo € separar os produtos bons dos que

apresentam defeitos, antes de serem distribuidos para os consumidores finais.

2.1.3 Garantia de qualidade

A Garantia de Qualidade envolve auditorias e analises dos processos definidos, cuja
proposta é recomendar agdes corretivas ou preventivas, assim como identificar fraquezas no
processo, a fim de aperfeigoa-las. Esse estagio é constituido por um conjunto sistematico de
acdes, que determinam se os produtos entregues estdo de acordo com as regulamentagdes e
politicas da empresa, assegurando que o cliente sinta seguranca de que esta adquirindo produtos

que atendem as suas necessidades (KLOTER, 2018).

2.1.4 Gestao da Qualidade

A Gestao de Qualidade ¢ a parte final de todo o processo de Qualidade e Seguranga do
produto, € o elo entre a Inspecdo, o Controle e a Garantia de Qualidade, possibilitando a dire¢ao
quantificar, medir e garantir a eficiéncia de cada uma dessas etapas, assim como prevenindo
problemas em todo o processo.

Segundo Camargo (2011, p. 81), a Gestdo da Qualidade ¢ fundamental para a
sobrevivéncia de uma organizagdo. Ela atua na padronizacio de atividades, da comunicagao,
dos processos e da informag¢do, com o objetivo de garantir a satisfagdo do cliente e a melhoria
na qualidade dos processos. Indezeichak (2005) explica que o gerenciamento da qualidade dos
produtos e servigos promove um aumento da competitividade nas organizagdes, com foco na
melhoria continua dos produtos e dos processos, visando a satisfagado total dos clientes.

A Gestao da Qualidade pode ser adotada em areas como logistica, producao, qualidade,
vendas, compra e estoque, abrindo os olhos da empresa para as areas onde serd necessario atuar.
Por conseguinte, a implementagdo de ferramentas da qualidade na producdo tem reflexos

diretos na estrutura organizacional e no desenvolvimento econdmico. Dessa forma, orienta-se
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sua inclusdo em todas as empresas, uma vez que permite a eficiéncia dos resultados e a
prevencdo de problemas, tornando-as menos deficientes nas tomadas de decisdo. Além disso,
as ferramentas também contribuem para a elevacao da produtividade e para o alcance dos
objetivos da organizagao.

Ferramentas da qualidade sdo técnicas que podem ser utilizadas para definir, medir,
analisar e propor solugbes para problemas que podem interferir na correta execucdo dos
processos de trabalho. Até entdo, a utilizacdo dessas ferramentas tem sido de grande valia para
o0s sistemas de gestdo, compondo um conjunto estatistico utilizado para melhorar produtos,
servigos e metodologias. Na analise dos dados obtidos, os fluxogramas sdo empregados com o
objetivo de identificar o caminho real e ideal de um produto ou servico para identificar gaps. E
uma ilustracdo passo a passo de todas as etapas de um processo, a qual demonstra as relaces
entre elas. Ele usa simbolos facilmente reconheciveis para definir diferentes tipos de operacdes
em um procedimento (INDEZEICHAK, 2005).

Desta forma, as organizacgdes comerciais, independentemente do seu ramo de atividade,
enfrentam uma realidade dindmica, sem fronteiras econdmicas definidas, muito competitiva,
com clientelas cada vez mais exigentes e legislacfes locais progressivamente mais restritivas
no que diz respeito a qualidade dos produtos e dos servicos, ao ambiente e a salde do
trabalhador. Este cendrio incentiva a reestruturacdo em termos de modernizagdo técnica e
gerencial. Os sistemas de gestdo da qualidade baseados na I1ISO 9001 e os programas e
ferramentas da qualidade representam importantes diferenciais para as empresas, pois
proporcionam beneficios para diferentes ordens (internas e externas), de acordo com os dados
apresentados neste documento. Na verdade, isso confirma o que ja foi relatado na teoria
cientifica, que demonstra que os principios desse sistema sdo aplicaveis as mais diferentes
realidades.

Um método € uma série de tarefas relacionadas logicamente que, quando executadas,
produzem os resultados esperados. Cada neg6cio ou organizacdo é um conjunto de acOes
realizados, mesmo que ndo estejam documentados detalhadamente. Para produzir um bem ou
Servico, € necessario construir um processo, mas, primeiro, é preciso considerar o conceito, a
importancia, a utilidade e a logica desse processo para a organizacdao. Nao existe produto ou
servigo sem metodologia.

Além disso, ndo existe processo sem produto ou servigo. Se as pessoas aprenderem a
visualizar as estruturas em que trabalham, acabardo por dominar a capacidade de gestdo e
estardo mais aptas a mudar. Dai a importancia dos processos: identificar, compreender e gerir

um sistema de atividades interdependentes ajuda a melhorar a eficacia e a eficiéncia.
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2.2 DA QUALIDADE NA PRODUCAO

A aplicagdo de ferramentas na qualidade de producdo proporciona que a empresa
mensure, defina e analise solugdes para os problemas, auxiliando, assim, nas tomadas de
decisdes, com base em dados comprovados. As ferramentas sdo utilizadas nas organizagdes por
ter capacidade de detectar e de remover as causas dos problemas, aumentando sua produtividade
e reduzindo perdas.

Historicamente, a mecanizagdo do trabalho conduziu uma grande transformacao nos
métodos de producao, ndo s6 em termos de quantidade e de qualidade, mas também em aspectos
estruturais, no que tange a superagdo do conceito de organizagdes como associagcdes humanas.

Nesse contexto, 0 homem passa a ser utilizado como acessoério da maquina, devendo,
portanto, obedecer ao seu ritmo, com horarios rigidos, mecanizagdo de atividades e controle.
Esse processo teve graves consequéncias, ndo s6 para a produtividade, que aumentou
consideravelmente, mas também para a propria sociedade. Nas empresas, ele ndo se limita a
cadeia produtiva, mas atinge também a administragdo, na forma de burocratizacdo: divisdo
rigida de tarefas, controle hierarquico, regras e regulamentos detalhados.

A fungdo essencial da manufatura é entregar o produto certo, no lugar correto, na hora
desejada pelo cliente e a um custo adequado. Portanto, o aspecto do sistema de gestdo da
producdo ¢ fundamental para a organizacdo, pois dele dependerd grande parte do nivel de
servigo prestado aos clientes. A reestruturagdo desses sistemas ocorreu ao longo dos anos,
sendo que, atualmente, t€ém se tornado mais rapidos e estaveis. Pode-se dizer que grande parte
dessas mudangas ¢ gerada pelos avancos tecnologicos, pela automacao de processos, pelas
estratégias de fusoes e de aquisigdes, pela globalizagdo, pelas mudangas nas politicas publicas
governamentais, pelas mudangas na cultura dos gestores e de seus colaboradores, e pelas
continuas inovagdes. Os sistemas de gestdo da producdo utilizados pelas empresas que se
destacaram ao longo da historia sdo os artesanais, aqueles que seguem o modelo Taylorismo-
Fordismo, Toyotismo e Volvismo (ABRANCHES, 2003).

As ferramentas da qualidade sdo um conjunto de metodologias utilizadas para definir,
medir, analisar e resolver problemas que afetam os resultados da organizagdo. Essas ferramentas
ajudam a resolver problemas com confianca, direcionando os esfor¢os de maneira correta.
Assim, sdo de fundamental importancia para os gestores porque permitem uma melhor
organizacio dos processos (CORREA; OLIVEIRA, 2017)

Com a aplicagdo dessas ferramentas, o objetivo ¢ alcangar a qualidade, com melhoria

continua e com foco nas necessidades do cliente. Elas se tornam aliadas da gestao da qualidade,
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porque orientam a melhoria dos processos, permitindo a avaliagcdo de processos; a identificacao
de gargalos; a analise de dados e investigacao de causa raiz; o planejamento e a implementagao
de agdes corretivas; e a analise de resultados. Em geral, as ferramentas da qualidade sao um
conjunto de métodos que as industrias utilizam para definir, medir, analisar e resolver
problemas.

Basicamente, os gestores da qualidade utilizam esse conjunto quando percebem que ha
algo a melhorar em um processo diretamente relacionado aos resultados. Em outro ponto, as
técnicas visam a resolucao de problemas, de forma segura e direta. Em outras palavras, elas
ajudam no entendimento sobre onde devem ser concentrados mais esfor¢os e como gastar
menos energia para atingir os objetivos. Diante de tais necessidades, ao contrario da crenca
popular, as ferramentas podem ser facilmente adaptadas no dia a dia — e ndo apenas nos
negocios. Portanto, entende-se o seguinte: sempre que houver um processo implementado, em
qualquer ambiente, ¢ possivel aplicar uma ferramenta de qualidade.

Segundo Kume (1993, p. 245), as ferramentas da qualidade sdo utilizadas para a
melhoria dos processos e para a solu¢do de problemas na qualidade. Sua implementacdo e o
treinamento das técnicas junto aos colaboradores responsaveis tém como finalidade alcancar os
objetivos e metas, tais como a diminuicao de custos, multiplicagdo de receitas e aumento da
capacidade para inovagdo, que permitem alavancar o desempenho da organizacdo. De modo
geral, conforme Paladini (2004), as ferramentas da qualidade t€m como objetivo implementar
e melhorar os processos da qualidade da organizagdo, visando a satisfacdo do cliente, assim,
tornando-se eficaz e eficiente em seus resultados.

A sobrevivéncia de uma organizacao estd baseada na competitividade, o que demanda
melhorias continuas. Essa base tem que estar pautada na mudanca de comportamento de todos
os envolvidos na organizagdo — 0s empresarios, os colaboradores e todos os demais parceiros.
A dimensdo comportamental se baseia em trés fatores principais: conhecimento, habilidade e
atitude (Camargo, 2011). Os profissionais que utilizam essas ferramentas sdo capazes de
desenvolver ideias produtivas, melhor compreensdo e alto desempenho, diminuindo erros
frequentes e reduzindo o feedback negativo. Em consequéncia, transmitem uma imagem
positiva aos clientes externos, como também motivam os proprios colegas de trabalho.

Em suma, todas ferramentas da qualidade na produgdo sao de extrema importancia,
sendo de facil adaptagcdo nas empresas. O ideal seria que todos os colaboradores aderissem a

essa funcionalidade, de modo a promover melhores resultados organizacionais.



13

2.2.1 Ferramenta 5S

Consolidado no Japao e disseminado para o mundo, o programa 5S baseia-se em
praticas passadas de pais para filhos, como principios educacionais que os acompanham até a
fase adulta e podem ser praticados em qualquer ambiente. O programa ¢ também entendido
como uma filosofia de vida, um valor cultural (FALCONI, 1996).

A pratica do 5S, no Brasil, foi iniciada em maio de 1991, pela Fundacao Christiano
Ottoni, inicialmente implementada nas empresas e estendida a comunidade. O termo 5S vem
de cinco palavras japonesas: seiri, seiton, seiso, seiketsu, shitsuke. Na traducdo para o
portugués, nao foi encontrada nenhuma palavra iniciada pela letra S que expressasse 0 mesmo
significado. Para melhor se adequar ao ideograma japonés, o significado da palavra foi
acrescentado antes de cada palavra em portugués, preservando, assim, o significado da tradugao
original (BORBA; BARBOSA, 2022).

A forma mais tradicional de comecar a implementar o 5S é o desenvolvimento de um
plano que nao entre em conflito com a cultura local, mas que permita que a mudanga aconteca
em harmonia. Assim, conhecer a realidade atual e partir dela ¢ fundamental. Por se tratar de
uma mudanca cultural, o sucesso da implementacdo do programa depende diretamente das
pessoas e, portanto, dos valores que estas praticam. Dentre esses valores, destacam-se o respeito
as pessoas, o trabalho em equipe, a énfase na qualidade e na exceléncia, a responsabilidade, a
organizagao e a autodisciplina.

Nao existe uma férmula correta para implementagdo do programa, ja que ela promove
o desenvolvimento da criatividade, permitindo a criagdo de um plano adaptado a realidade de
cada organizagdo. O programa 5S ¢ a base de uma filosofia de gestdo, que tem como principal
objetivo a procura da qualidade total, a otimizagdo de processos e a racionalizacdo de recursos.
Implementar o programa 5S em uma organizagdo ndo ¢ uma tarefa facil, pois esta diretamente
relacionada a evolugdo da cultura e a forma como cada colaborador deve comecar a perceber
suas atividades. Uma vez que a filosofia de trabalho muda, € necessario que cada colaborador
tenha uma visdo global do processo, entendendo tudo o que envolve o seu trabalho.

Dentre as principais contribui¢des obtidas com a implantagdo do Programa 5S, pode-se
eleger a identificacdo de matérias-primas, de ferramentas e de produtos na area de producao, o
que ajuda a garantir que nao haja trocas de ferramentas ou de materiais por falta de atencdo ou
erro. Outra melhoria ocorre a partir da padronizagdo dessas identificagdes, o que ajuda a
melhorar a gestdo visual da fabrica. E importante considerar o 5S como uma ferramenta

permanente para identificar e resolver problemas no local de trabalho, tornando-o agradavel,
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seguro € como um espelho que reflete a imagem da organizacao. Camargo (2011, p. 81) orienta

que o programa:

5S ¢é uma ferramenta que pode ser utilizada em todas as organizacdes, em casa, sendo
uma ferramenta capaz de promover melhorias no ambiente de trabalho, sua condigdo,
satde, higiene. [...] Proporcionado conforto e qualidade de trabalho.

Junior et. al (2010, p. 122) afirmam que o “5S apresenta o papel de unir os colaboradores
da organizagdo, transformando sua maneira de pensar, ¢ moldando comportamentos que
melhorem a vida, o meio profissional e familiar”. Além de estabelecer a organizagdo, o

programa eleva a capacidade de discernimento do colaborador.

Ordenar ¢ guardar as coisas necessarias, de acordo com a facilidade de acessa-las,
levando em conta a frequéncia de utilizagdo, o tipo e o peso do objeto, como também
uma sequéncia logica praticada, ou de facil assimilagdo. Quando se tenta ordenar as
coisas, necessariamente o ambiente fica mais arrumado, mais agradavel para o
trabalho e, consequentemente, mais produtivo (Ribeiro, 1994, p. 18).

O 5S visa demonstrar a todos a importancia da qualidade no ambiente organizacional.

Os 5S’s sdo divididos em 5 sensos: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke.

Os 5S's foram interpretados como “sensos” ndao s6 para manter o nome original do
programa, mas porque refletem melhor a ideia de profunda mudanga comportamental.
E preciso “sentir” a necessidade de fazer. Assim, adotou-se: senso de utilizagio, para
seiri; senso de ordenagdo, para seiton; senso de limpeza, para seiso; senso de satde,
para seiketsu e senso de autodisciplina, para shitsuke. Outros termos encontrados na
literatura com certa frequéncia sdo: organizacdo, arrumagdo ou selegdo, para seiri;
ordenacdo, arrumacao, organizacgdo e sistematizacao, para seiton; higiene, asseio ou
padronizagdo para seiketsu e disciplina, educacdo e comprometimento para shitsuke.
Limpeza tem sido adotada sem variagdes para seisou (Silva, 1994, p. 14-15, grifo do
autor).

2.2.1.1 Seiri

O seiri esta envolvido na liberacdo de areas, na eliminagdo desnecessarias de
determinado ambiente. E a separagdo entre o que é consideravel util e o que nio ¢ mais
necessario. Camargo (2011, p. 87) prediz que, além de identificar os excessos e os desperdicios,
também deve-se identificar o porqué dos excessos, de modo que ndo voltem a acontecer. Ao
descartar tudo o que ndo possui mais utilidade, ocorre a desocupagdo de espagos e a liberagao
de utensilios, assim como evita-se compras desnecessarias, etc.

As vantagens dessa a¢do consistem no fato de que, no decorrer do trabalho, ndo seja

preciso que o funcionario se preocupe em desviar de uma cadeira que ndo deveria
estar ali ou com uma ferramenta que ndo ¢ utilizada no setor e também esta la. Desse
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modo, ha, efetivamente, uma clareza de pensamentos e acdes, voltados para os
elementos constantes no trabalho e do trabalho, evitando, assim, desperdicios e
desgastes desnecessarios (Seleme; Stader, 2010, p. 39).

Segundo Seleme e Stader (2010), no senso seiri os colaboradores deverdo ter
conhecimento de tudo o que € Util ou ndo em seu ambiente de trabalho, para que todos utensilios

dispensaveis sejam retirados de suas atividades.

2.2.1.2 Seiton

O seiton esta envolvido na organizagdo. Ele procura colocar o espago de trabalho em
ordem, proporcionando um ambiente mais agradavel, consequentemente, mais produtivo e
menos cansativo. Segundo Lobo (2010), praticar a limpeza ¢ eliminar a sujeira ou os objetos —
como paredes, piso, armarios, livros, pastas — desnecessarios para manter limpo o ambiente,
assim como manter sempre os dados e informagdes atualizados, a fim de auxiliar a tomada de

decisoes.

2.2.1.3 Seiso

O seiso relaciona-se a limpeza. Acredita-se que um ambiente limpo e arrumado

proporciona sensacao de bem-estar, previne acidentes e se torna mais saudavel.

O terceiro S (seiso) corresponde ao senso de limpeza e traduz a primeira condigéo
visivel nos setores produtivos atuais. Além da abordagem tradicional de visualizagdo
do ambiente, esse senso permite que sejam monitorados elementos que, ao se
mostrarem sujos, indicam problemas, como no caso de equipamentos com
vazamentos e quantidade de sobra de material além do normal (Seleme; Stader, 2010,
p- 39).

Para Seleme e Stader (2010, p. 39), o senso seiso também ¢ interpretado como a limpeza
sendo um estado de espirito, onde os colaboradores devem ir ao trabalho com a mente clara e

livre de problemas.

2.2.1.4 Seiketsu

O seiketsu concerne ao padrdo, a arrumacdo, a higiene, elementos que implicam
condi¢cdes favoraveis a satde do corpo e da mente. Camargo (2011, p. 91) explica que o senso

seiketsu, senso da saude, diz respeito a preservagdo da satde de todos os colaboradores, onde



16

os profissionais devem estabelecer habitos de higiene, assim estabelecendo um ambiente
saudavel e agradéavel, possibilitando a melhora em todos os setores da organizagdo, higiene

mental e fisica, além de reduzir acidentes.

O quarto S (seiketsu) consolida as a¢des em que ndo basta obter tdo-somente a
organizagdo ¢ a limpeza. Implica a busca da melhor organizagdo ¢ da mais eficiente
limpeza, nos dois sentidos descritos nos Ss anteriores. Isso significa que € necessario
tomar os recursos disponiveis e com eles executar o melhor, ou seja, trata-se da
integragdo dos recursos/acdes para a obteng¢do do melhor resultado (Seleme; Stader,
2010, p. 40).

O senso da saude (seiketsu) garante que o local de trabalho: esteja livre de agentes
poluentes, ndo se torne um ambiente agressivo, mantenha a higiene pessoal e do local
(banheiros, cozinha, etc), tenha seus dados e informagdes claros e de forma simplificada para
compreensdo de todos. Além disso, o seiketsu sugere hdbitos que podem eliminar os problemas
de convivéncia entre os colaboradores, estabelecendo praticas de convivio e harmonia. Propoe,
ainda, a supervisao de materiais ¢ instalagdes da organizagdo, para que estejam de acordo com

a padronizagao imposta por ela.

2.2.1.5 Shitsuke

O shitsuke corresponde a ordem e a disciplina. Esta relacionado com a determinacao
para seguir as normas estipuladas, a fim de se alcangar o objetivo almejado. De acordo com
Camargo (2011, p. 92), o ultimo senso (shitsuke), ¢ conhecido como o senso da autodisciplina,
que esta diretamente ligada a melhoria continua, promovendo boa vontade e criatividade.

A autodisciplina desenvolve o autodominio € promove a cooperatividade na acao e na
comunig¢ao com os outros. Segundo Lobo (2010), esse senso representa o respeito a si proprio,
através do qual os colaboradores estdo dispostos e comprometidos a seguir as normas, 0s
procedimentos e as regras para atender ao que foi proposto, cumprindo compromissos e

evitando atitudes negativas em todos os sentidos.

O quinto S (shitsuke) vai além das acdes realizadas, fazendo com que os funcionarios
agora transfiram para si proprios a postura do cotidiano de trabalho obtida com os 4
Ss anteriores. Esse senso ¢ aquele que consolida os outros quatro, propiciando, assim
um ganho permanente a organizacdo, ja que o pensamento bem-ordenado e bem
estruturado esta a favor da organizagao.

Para que isso acontecga, o funcionario deve levar para o cotidiano de sua vida privada
a aprendizado obtido. Dessa maneira o resultado dessa acdo enseja a disciplina
necessaria preconizada no quinto senso (Seleme; Stader, 2010, p. 40).
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Neste sentido, Seleme e Stader (2010) afirmam que os sensos ddo ao colaborador,
ferramentas poderosas para o seu desempenho 1til e produtivo no trabalho, tornando-se um
recurso indispensavel as atividades da organizagao.

Implementar a ferramenta 5S agrega inimeros beneficios, desde a organizagao do local
de trabalho até o aumento do lucro, em razdo de menores perdas e de praticas de redugdo de
gastos. Ainda, € possivel ressaltar como resultados obtidos com a aplicabilidade da ferramenta:
mudangas comportamentais € maior satisfacdo dos colaboradores, menor desgaste em
maquinarios, reducao de custos de manutencao, assim como redug¢ao do tempo de producao.
Em sintese, trata-se de um maior indice de qualidade para a empresa e qualidade de vida para
seus colaboradores, conforme demonstra a metodologia de implantacao do 5S, apresentada na
FIG. 1 abaixo.

Figura 1 — Metodologia de implantacdo do 5S

Metodologia de Implantagcdo do 5S

Sensibilizagdo da alta Estruturagdo do Comité Treinamentos com énfase
e da média geréncias nos 3 primeiros “S”

i 3S
!

Treinamentos com Langamento do 5S e agdes
énfase no 2 <: Consolidacao dos 3 sistematicas de descarte,
ultimos “S" primeiros “S”? ordem e limpeza

= i Auditoria Discussao

. S ; de Metas ’l é

a‘; o Plano de
Acdes sistematicas de e'norias Acéo i ach
¢ . — Certificagado

saude, padronizagao e ‘ I — o

b "[.
autodisciplina | Consolidagao do5S? |—>

Fonte: (Ribeiro, 2010)

Para iniciar o 5S ¢ importante que a alta administracdo esteja envolvida e comprometida
em liderar a atividade, demonstrando o compromisso formal da empresa em liderar o programa.
Inclui a formagdo de uma equipe de apoio ao projeto denominada “Equipe 5S”, que sera
responsavel por realizar todas as agdes necessarias a implementacdo do programa. O
diagnostico ¢ uma auditoria informal, realizada pelo “Comité 5S” que deve registrar a situagao
da empresa em relagdo a coleta de materiais desnecessarios para o desempenho das tarefas, a

organizacao e a limpeza dos setores antes do inicio do empreendimento. implementacao do 5S.
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O registro ¢ feito por meio de fotos e imagens da situacdo atual, principalmente nos locais
considerados criticos. O 5S ¢ principalmente uma abordagem educacional. Os funciondrios
devem ser treinados em seus principios e praticas. Esses fundamentos sdo adquiridos em cursos
e literaturas especificas, ministradas pelo lider do grupo e/ou facilitadores (tutores, no nosso
caso).

O “Dia D” ou dia da evacuagdo deve ser planeado e as atividades (infraestruturas e
eventos) planeadas com antecedéncia, dando a conhecer e sobretudo criando expectativas para
o dia da evacuacao, tendo cuidado para garantir a eficacia. deste dia. dia. Com tudo planejado
com antecedéncia, o Dia D vai transcorrer sem problemas. Este dia ¢ considerado um grande
passo na implementagdo do 5S. Este ¢ o dia em que todos se dedicam apenas a limpeza e
organizagdo do local de trabalho, segundo a metodologia 5S. Depois de ficar na se¢do apenas
com o necessario para completar as tarefas, era hora de deletar tudo. Um layout simples que
facilita e permite concluir tarefas com o minimo de esforco.

Para a implementagao dos 5 sentidos, deve-se desenvolver um projeto que nao entre em
conflito com a cultura local e que permita a mudanga com base em alicerces pré-existentes, sem
fissuras desestabilizadoras. A implementagao da filosofia 5S ¢ um caminho que pode e deve ser
adaptado de acordo com as caracteristicas e necessidades de cada empresa. Cada etapa deve ser
muito bem compreendida, considerando-se, sempre, o motivo de sua execugdo. O quadro 1, no
proximo capitulo, apresenta a estrutura do 5S PDCA, que contém a metodologia de
implementagdo e os passos a serem seguidos pela empresa para estabelecer a cultura 5S em sua

organizagao.

2.3 Ferramenta PDCA

A vista dessas consideragdes, o PDCA pode ser aplicado em qualquer processo
organizacional, inclusive, ajudando na padronizagdo, para garantir que todas as etapas do
processo sejam seguidas e que ele seja totalmente executado com eficiéncia. Por ser um método
ciclico, permite comecar do zero e também promove a melhoria continua de produtos ou
servigos, além de facilitar a implementag@o de novas ideias, projetos ou iniciativas que podem
ser implementadas em todos os niveis da organizag¢ao. Observa-se, no QUADRO 1, a seguir, as
etapas do Ciclo PDCA, que sdo: Planejar (Plan), Executar (Do), Verificar ou controlar

(Control/Check) e Atuar (Act).
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Quadro 1 — Etapas do Ciclo PDCA

P PLANEJAR

Planejamento: O primeiro passo quando vocé quer otimizar um
processo, melhorar uma entrega ou um produto ¢ planejar. Os
objetivos estratégicos da empresa e as expectativas dos clientes
devem estar alinhados para alcangar os proximos passos.

D EXECUTAR

Fazer: Agora ¢ a hora de colocar o planejamento em pratica. Para
que a equipe consiga realizar o que esta descrito no plano, vale a
pena passar por um treinamento especifico. Durante a execugao,
procure também coletar dados para poder acompanhar o
processo € mensurar os resultados.

C VERIFICAR

Agora analise os resultados. E importante aqui ter pardmetros
objetivos e quantitativos para que vocé€ possa realmente verificar
a melhoria do processo, o padrao de qualidade e comparar com
ciclos anteriores. E nesta fase que podera identificar eventuais
problemas ou defeitos no processo, que poderdo ser reparados
posteriormente.

A ATUAR

Nesta etapa ¢ possivel identificar solu¢des para os problemas e
entdo fixar o planejamento levando em consideragcdo os novos
resultados.

Fonte: (Seleme; Stader, 2010)

A ferramenta PDCA ¢ amplamente utilizada nas empresas como método de analise e de

resolugdo de problemas. Isso ocorre porque ela fornece uma sequéncia logica e ajuda a

aumentar a compreensdo de uma pessoa sobre uma determinada situagdo, contribuindo para

que lideres passem a tomar decisdes com mais confianca. Em resumo, o PDCA foi criado com

o objetivo de agilizar o processo de identificacdo da causa dos problemas e de ajudar a fornecer

solucdes (Andrade, 2003).

Para Filho (2010, p. 24), o PDCA ¢ um método que auxilia na tomada de decisdes para

garantir o alcance dos objetivos e das metas cruciais para sobrevivéncia de uma

empresa/organizacdo. Assim como demonstrado na FIG. 2 a seguir, o ciclo PDCA sempre

vislumbra uma melhoria continua.

Figura 2 — Ciclo PDCA em dire¢ao a melhoria continua
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o plano ", enki
Fonte: (Seleme; Stader, 2010, p. 28)

O elemento planejar (Plan) determina os objetivos e metas a serem alcangados, assim
como os métodos a serem utilizados. O fazer (Do) diz respeito a execucdo do trabalho, ao
investimento em educagdo e ao treinamento. Verificar (Check) averigua os efeitos da execugdo
e, por ultimo, o elemento agdo (Action) estabelece o agir de forma apropriada.

Esse processo ¢ ciclico e, a cada iteracdo, mais resultados podem ser encontrados, como
a identificacdo de falhas e a mensuracdo de fatores criticos de gestdo. A utiliza¢do do ciclo
PDCA ¢ importante, pois ajuda a identificar problemas nos processos € a corrigir a causa dessas
falhas de forma rapida e precisa, promovendo, assim, tomadas de decisdo mais estratégicas.

O ciclo PDCA ¢ conhecido como ciclo de Deming. O objetivo de promover a melhoria
continua da atividade seguida por esta técnica é um processo repetitivo. Foi criado na década
de 1920, por Walter Shewart, e langado na década de 1950, por Edward Deming, no Japao, apos
a Segunda Guerra Mundial. Apos verificagdes sobre a importancia da utiliza¢do do ciclo PDCA
para a garantia da qualidade nas organizagdes, e sua possivel aplicagdo em qualquer setor, o
assunto se tornou importante ¢ muito adequado para o estudo académico da qualidade
(ALMEIDA, 2012).

As chances do ciclo de sucesso sdo maiores, porque se obtém mais conhecimento,
informagdes ¢ dados sobre o processo e o problema. Ou seja, quanto mais vezes o ciclo for

realizado, melhor sera. A partir da utiliza¢do das técnicas do ciclo PDCA, ¢é possivel aumentar
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a qualidade da cadeia produtiva da empresa e abrir um estudo preliminar sobre como aplica¢ao
deve ser realizada. A importancia do ciclo PDCA ¢ explicada conforme seu objetivo, que ¢
garantir que todos os resultados possam ser controlados, de modo que a eficicia de cada um
seja aprimorada. Em virtude de ajudar a evitar erros e por sua grande utilidade — além de ser
um método eficaz e rapido para resolu¢ao de problemas —, o ciclo PDCA ¢ considerado uma
ferramenta de qualidade que pode ser utilizada em micro, pequenas, médias ou grandes
empresas.

Ao longo dos anos, o conceito de ciclo evoluiu de acordo com a ideia de que cada
empresa responsavel por um objetivo especifico necessita de planejamento e de controle das
atividades relacionadas. Os processos, modelos, métodos e ferramentas que fazem parte do
mundo da gestdo da qualidade permitem a melhoria continua dessas organizagdes e instituicoes,
influenciando as formas de pensar e de agir, e buscando a eficiéncia e a eficacia organizacional.

A qualidade total ¢ gerada pelos clientes, pelas pessoas. As pessoas, 0S primeiros
cidaddos do mundo, em muitos setores, recebem servigos basicos de boa qualidade. Por outro
lado, os clientes de um mercado mais maduro tendem a exigir mais das empresas, porque os
elementos essenciais ja estdo atendidos. Os clientes brasileiros, na maioria dos setores, ainda
nao conseguem satisfazer suas necessidades e anseios.

O método PDCA, que significa planejar, fazer, checar e agir, também ¢ uma das
principais ferramentas utilizadas por gestores para executar tanto tarefas simples quanto mais
complexas, promovendo melhoria continua dos processos. De acordo com Selene e Stadler
(2010, p. 28), 0o método PDCA estd em direcao a melhoria continua e seu foco € a solugdo de
problemas, seguindo as quatro fases indicadas pelas letras (Plan, Do, Check e Act).

Conforme Camargo (2011, p. 105), o planejamento (Plan) ¢é a parte mais importante do
ciclo PDCA. Ele se divide em 5 etapas: a) localiza¢dao do problema, realizada sempre que algo
inesperado acontece; b) estabelecimento de meta: identificado por algo que se deseja alcangar
no futuro; c) andlise da situagdo: através dos dados obtidos no processo € que pode ser feita
uma analise da situagdo e das caracteristicas do problema; d) analise do processo/causas:
identifica as causas mais urgentes do problema; e e) elaboragdo do plano de acdo: neste
momento, com o processo em evidéncia, ¢ que sdo delegadas responsabilidades aos
colaboradores.

Camargo (2011) preceitua que o executar (Do) ¢ o momento em que se coloca os

objetivos em pauta.

O que fazer? Executar tudo o que foi planejado. Quem vai fazer? Colaborador
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delegado para tarefa. Onde? Local, departamento. Quando? Executar dentro do prazo
estabelecido. Por qué? Os colaboradores que irdo executar o plano devem estar
inteiramente familiarizados com as razdes pelas quais executar o processo. Como? De
acordo com os critérios estabelecidos, como sera feito. Quanto? Executar o que foi
planejado dentro dos custos que foram estipulados para alcangar os resultados
(Camargo, 2011, p. 107).

Durante a fase verificar (Check), tudo o que foi planejado e executado deve ser avaliado,
de modo a validar os resultados, obedecendo os principios da: a) eficiéncia: fazer bem e com
bom desempenho; b) eficacia: fazer corretamente, adequando-se aos processos; e ¢) efetividade:
representa a soma da eficiéncia e eficacia, e estabelece a correta execugdo das tarefas.

Na fase agir (4ct), com eficacia nas agdes executadas, valida-se o padrao para as
expectativas da organizagdo, aplicando as correcdes necessarias, aprimorando o processo € a
execugdo. Camargo (2011, p. 109) afirma que o ciclo PDCA, por ser flexivel, pode ser utilizado

em qualquer acdo ou processo, visando a melhoria da qualidade dos processos.

2.4 Ferramenta Folhas de Verificaciao

As Folhas de Verificagdo ¢ umas das principais ferramentas utilizadas. Ela consiste em
facilitar a coleta e a andlise de dados, através de tabelas ou planilhas, com amplitude em
diversos setores e atividades. Seu objetivo, portanto, € facilitar os dados e organiza-los, o que
evita o comprometimento de sua andlise, além de permitir uma imediata informagdo da
situagdo, contribuindo para a redugdo de possiveis erros (AYRES, 2019).

A lista de verificagdo €, aparentemente, muito simples de aplicar e, por isso, ¢é
considerada a mais utilizada das sete ferramentas da qualidade. Também conhecida como
checklist, ou lista de coleta de defeitos, ¢ um formulario utilizado para padronizar e para facilitar
a coleta de dados, além de padronizar a verificagao e a execugdo do processo. Esse ¢ um
formulario desenvolvido para coletar dados, portanto, uma ferramenta geral que consiste no
primeiro passo para iniciar a maioria dos esfor¢os de controle de processos ou de resolucao de
problemas.

Na industria, os dados registados nas Fichas de Verificagdo permitem perceber se os
produtos cumprem as especificagdes exigidas. A ferramenta permite uma rapida percepcao da
realidade e uma breve interpretacao da situagdo, o que ajuda a reduzir erros ou a evitar a sua
repeticdo. A padronizagdo das informagdes proporciona maior confiabilidade aos processos,
criando base para a¢des de melhoria dos processos.

O objetivo do checklist é a coleta organizada de informagdes e, portanto, sua andlise.
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Em seguida, ele permite o gerenciamento baseado em dados, a tomada de decisdes e as agdes
de melhoria continua. A lista de verificacao é, portanto, o ponto de partida para muitas analises,
0 que permite transformar opinides € observacdes em dados. Com ela, ¢ possivel monitorar
processos para entender facilmente se ha alteragdes ou defeitos. Assim, a planilha de controle
pode ser utilizada para controlar o niimero de defeitos e sua localizagdo, para monitorar a
conclusdo da tarefa, para entender a distribuicao de probabilidade de um processo, entre outros.

A lista de verificagdo torna a coleta de dados conveniente e perfeita em tempo real,
proporcionando uma estrutura de coleta organizada. Além disso, pode permitir a rapida
percepcio da realidade e a interpretagdo imediata da situacdo, ajudando a reduzir erros e
confusdes. Como resultados, tem-se a otimizagdo do tempo, a geracdo de dados concretos e a
visao analitica para os usuarios. Em suma, a lista de verificagdo proporciona o beneficio de uma
analise simples e visual dos dados recolhidos, o que permite identificar problemas, suas causas
e a frequéncia com que ocorrem. Além disso, a lista de verificagdo pode ser vinculada a muitas
outras ferramentas de qualidade. Portanto, torna-se essencial para uma gestdo eficaz da
qualidade nas organiza¢des (CORREA; OLIVEIRA, 2017).

A ferramenta em questao permite compreender rapidamente as causas e consequéncias
dos problemas existentes. Desta forma, facilita a visdo sistematica dos gestores da realidade dos
processos. Nessa perspectiva, a ficha de controle é importante em diversos contextos,
principalmente quando sdo percebidas oscilagdes na qualidade de produtos e servicos, ou falta
de padronizagdo de processos. Em situacdes em que a institui¢ao recebe reclamagdes de clientes
ou funcionarios, percebe alto nivel de defeitos ou baixa padronizag¢do da operagdo, recomenda-
se a utilizagdo da lista. Nestas circunstancias, as fichas tendem a fornecer uma base de dados
para implementar melhorias de forma eficaz. Desta forma, torna-se possivel evitar problemas
percebidos, haja vista o entendimento sobre a repeticdo de falhas e o nivel de respeito das
operacgoes.

Como explicado anteriormente, as Folhas de Verificacao sdo usadas para o registo de
dados, através de um formulario de papel, no qual os itens a serem verificados estdo impressos,
de modo que os dados possam ser coletados de forma facil e precisa. Nesse sentido, a ferramenta
possibilita uma répida visdo da veracidade e o esclarecimento da situagdo, ajudando a reduzir
os erros. Corréa e Corréa (2012) enfatizam que a ferramenta titulada como Folha de Verificagao
deve conter, de maneira simples, clara e objetiva, as verificagdes que devem ser realizadas no
processo — a fim de evitar a repeti¢ao dos problemas — e o procedimento correto a ser realizado.

A coleta e o registro dos dados parecem ser faceis, mas na realidade ndo sdo, uma vez

que a possibilidade do aparecimento de erros de escrita ¢ diretamente proporcional ao nimero
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de pessoas que processam dados. Por esta razdo, a Folha de Verificagdo se torna uma potente
ferramenta de registro, em que ¢ possivel organizar facilmente os dados. Toledo et. al (2013)
explica que a Folha de Verificagdo ¢ um formuléario impresso ou digital, empregado para o
registro e agrupamento de dados, facilitando sua andlise. Cada folha de verificagdao deve ter
espaco para registro do local, da data da coleta e do nome do responsavel pelo trabalho, sendo
apta para a captacao de informacdes referentes: a distribui¢do do processo de produgdo, a
verificacdo da frequéncia de situacdes (defeitos ou situagdes prejudiciais a producdo), a
localizagdao de defeitos e definicdo de onde se encontra o problema, e a classificagdo dos
defeitos, definindo seu indice de ocorréncia.

As Folhas de Verificagdo sdo ferramentas indispensaveis para se alcangar a qualidade,
sendo usadas para facilitar o acesso e utilizacdo dos dados ali registrados. Rocha (2007)
menciona as seguintes vantagens da utilizacdo de um checklist na coleta de dados: a) facilidade
na coleta de dados; b) competéncias no processo de recolha de dados; ¢) prevenir a perda de
dados, pois permanecem documentados; e d) melhor organizacdo dos dados, facilitando a

analise.

FOLHA DE VERIFICAGAD

Lacal de coleta: inspecao final Produto: Peca Plastica X
Data: 17/05/2022 Lote inspecionada: EFPRZO00D
Responsavel: Julia

Defeitos Recorrencia Total
Deformacio da Base i 8
Trinca na tampa AL 13
Risco na superficie | 5
Peca Quebrada 3
Peca Torla
Ouiros Defeitos

|
|
I
I
I
H b
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3 CONSIDERACOES FINAIS

As ferramentas da qualidade s3o utilizadas pelas organiza¢des para direcionar os
colaboradores na tomada de decisdes corretas em relacdo as suas atividades, ja que
proporcionam melhores desempenhos nas atribuicdes de seu cargo. Os colaboradores que
passam por treinamento adequado possuem habilidades para trabalhar em equipe e para
desenvolver de forma eficiente suas atividades.

Para que haja um sistema de qualidade eficiente, ele precisa alcangar a totalidade dos
processos da produ¢do. Uma Gestao da Qualidade bem estruturada gera competitividade, e, se
associada a um Sistema de Gestdo completo, permite organizar todos os dados gerados pela
empresa, direcionando a atua¢do de funcionarios e de fornecedores para o alcance um objetivo
comum. Além disso, também promove uma melhor gestio dos recursos da empresa para
melhoria dos produtos, com base nas informagdes geradas nas coletas de informagdo, o que
produz investimentos inteligentes e focados.

As organizagdes que ndo aderem as ferramentas da qualidade agem de forma ignorante
em suas decisdes, nao sao produtivas e apresentam mau desempenho, assim, cometendo erros
frequentes e ocasionando feedbacks negativos para a empresa. A auséncia das ferramentas da
qualidade também reflete em maiores custos para a organizagao.

Portanto, vale enfatizar que as ferramentas da qualidade na producdo refletem
diretamente na estrutura organizacional e no desenvolvimento econdmico e financeiro da
empresa. Ao aplicarem as ferramentas da qualidade, os colaboradores se tornam mais capazes
de identificar os problemas ocorridos e de soluciona-los rapidamente. Assim, a aplicacdo das
ferramentas da qualidade retine beneficios como a tomada de decisdes de forma mais eficiente,
a reducdo os problemas e dos custos da organizagdo, assim como a garantia de sua

sobrevivéncia de mercado.
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