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RESUMO

Este trabalho traz uma anélise da contribuicdo do uso das sete ferramentas bésicas da qualidade
para o controle da qualidade da producdo de uma empresa maranhense que atua no setor
industrial, mais especificamente na industria de producdo de bens do segmento de higiene e
limpeza. Em termos especificos, propds-se a verificar como se da atualmente o processo de
utilizacdo das sete ferramentas basicas para o controle da qualidade; conhecer a percep¢édo e 0
comprometimento dos colaboradores com estas ferramentas e, por ultimo; identificar os
beneficios da utilizacdo das sete ferramentas basicas da qualidade em uma empresa
maranhense. A fundamentacdo tedrica precedeu a descricdo da empresa para que se tivesse um
conhecimento ainda que superficial a respeito do seu historico. O estudo de caso foi feito com
base na analise da aplicacdo das sete ferramentas basicas da qualidade com o intuito de
verificar o modo como a empresa lida com elas, além de conhecer os beneficios oriundos do

Seu uso.

Palavras-chave: Ferramentas da qualidade. Empresa maranhense. Processos. Producéo.



ABSTRACT

This paper presents an analysis of the contribution from the use of the seven basic quality tools
to the control of the quality of production of a company based in Maranhdo that is engaged in
the industrial sector, specifically in the production of goods of cleaning and hygiene industry
segment. Specifically, it’s proposed to verify how the process of using the seven basic tools for
quality control works nowadays; to get to know the perception and commitment of employees
with these tools and finally; to identify the benefits of the using the seven basic quality tools in
a company based in Maranhdo. The theoretical basis preceded the company’s description so we
have knowledge about their history, even superficially. The case study was based on the
analysis of the application of the seven basic quality tools in order to verify how the company

deals with them, besides to know the benefits resulted from its use.

Keywords : Quality tools. Company based in Maranhdo. Processes. Production.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizando

A gestdo da qualidade ocupa hoje uma grande parcela das preocupacdes dos
gestores, pois mais do que um mero aspecto de diferenciagdo de uma organizagdo de suas
concorrentes ou de um produto dos demais, ela tornou-se um ingrediente vital na conquista de
novos clientes, numa época em que a palavra “fidelizacdo” estd sendo cada vez mais
substituida pelo maior grau de informacdo, o que, consequentemente, leva as pessoas a terem
acesso a uma gama de ofertas cada vez mais atraentes de produtos e servigos, acompanhada do
aumento do poder de compra, fato que induz o individuo a ser mais seletivo em suas escolhas.

A busca pela qualidade tem sido um ato continuo que envolve todos 0s processos
organizacionais, exigindo, assim, o empenho de todos os colaboradores. Desse modo, 0
conceito da qualidade passa do mero controle de um aspecto isolado da organizagdo para o
entendimento de que é fundamental que a qualidade envolva desde a fase de implementacéo do
projeto de um produto ou servico, abrangendo a qualidade do fornecedor, da matéria-prima, das
equipes e dos diversos fluxos da organizagcdo como dinheiro, informagdes e producéo.

O guru da qualidade, Kaoru Ishikawa, falando especificamente do conjunto de
métodos denominado por ele de “as sete ferramentas da qualidade”, afirma que essas técnicas
devem ser compreendidas e utilizadas pelo presidente, passando pelos diretores, gerentes,
chefes, supervisores e operarios; isto é, por todos aqueles que integram a organizacdo, 0 que
quer dizer que o seu uso ndo se limita a area de producdo, existindo, assim, a necessidade da
educacdo e do treinamento do pessoal, desde as areas de planejamento, engenharia, vendas e

compras, até a area de assisténcia técnica.

1.2 Problemética

Para um maior acerto na manutencgéo e controle da qualidade, o gestor pode lancar
mé&o de um conjunto de métodos que o guru japonés da qualidade, Kaoru Ishikawa, denominou
de “as sete ferramentas basicas da qualidade”. Essas ferramentas - Diagrama de Pareto,
Diagrama de Causa e Efeito, Estratificacdo, Folha de Verificacdo, Histograma, Diagrama de
Disperséo e Graficos de Controle - sdo técnicas mundialmente consolidadas e tém a finalidade

de definir, mensurar, analisar e propor solugdes para os problemas que interferem no bom
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desempenho dos processos de trabalho. Elas tém a fundamental importancia de servir de
instrumento para coleta, disposicdo e processamento de informagfes, indispensdveis na
manutencdo e na melhoria dos resultados dos processos de uma determinada organizacao.
Portanto, com base no supracitado, este trabalho se propde a analisar a contribuicao
do uso das sete ferramentas basicas da qualidade para o controle da qualidade da producéao de
uma empresa maranhense e, mais especificamente, tanto verificar como se da o seu processo de
gestdo da qualidade, conhecer as metas de controle da qualidade, quanto também identificar os

beneficios advindos da utilizacdo das mesmas.

1.3 Justificativa

O conjunto de métodos denominado de as sete ferramentas da qualidade composto,
segundo Ishikawa apud Viera e Wada (1991), por Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e
Efeito, Estratificacdo, Folha de Verificacdo, Histograma, Diagrama de Dispersao e Graficos de
Controle, apesar de alguns casos ndo serem exatamente um instrumento estatistico, sdo
classificados como métodos estatisticos complementares. O guru da qualidade japonesa, Kaoru
Ishikawa, afirma que segundo a sua propria experiéncia, cerca de 95% dos problemas
existentes numa organizacédo poderdo ser solucionados com o auxilio dessas sete Ferramentas.

Essas ferramentas sdo tdo importantes que Ishikawa afirma que elas devem ser
compreendidas, incorporadas e utilizadas por todas as pessoas integrantes de determinada
organizacdo, abrangendo desde o presidente, passando pelos diretores, gerentes, chefes e
supervisores, até chegar aos trabalhadores do nivel mais operacional da empresa. Ou seja,
significa que o seu emprego nado se restringe a area de producao, exigindo, contudo, educacao e
treinamento do pessoal das areas de planejamento, engenharia, vendas, compras, assisténcia
técnica, enfim, de todas as areas ou departamentos da organizacao.

Com isso, baseado no anteriormente dito sobre a importancia dessas ferramentas
para a gestdo e controle da qualidade e no conceito de que qualidade é a satisfacdo das
necessidades do consumidor (Juran, 1974) e na abordagem da qualidade baseada no usuario, ou
seja, determinada pelo atendimento as necessidades dos clientes, a qualidade ja ndo € mais
considerada um diferencial, mas pré-requisito em setores como industria, servicos e até mesmo
agricultura. Ou seja, de maneira bem abrangente, as organizacGes, ligadas a uma grande
variedade de setores do mercado cada vez mais competitivo, sdo pressionadas no que diz
respeito a adogdo de comportamentos cada vez mais atrelados ao atendimento dos anseios dos

seus clientes.
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Portanto, faz-se necessario analisar a contribuicdo do uso das sete ferramentas
bésicas da qualidade para o controle da qualidade da producdo de uma empresa maranhense,
integrante do setor produtivo ludovicense para que se possa constatar a eficécia, decorrente do
seu uso adequado e a ineficacia, derivada exatamente do oposto da primeira constatacdo, ou

seja, do uso negligente ou ndo uso destas ferramentas.

1.4 Objetivos

Este trabalho tem como objetivo geral analisar a contribuicdo do uso das sete
ferramentas béasicas da qualidade para o controle da qualidade da producdo de uma empresa
maranhense.

Sao objetivos especificos:

e Verificar como se da o processo de utilizacdo das sete ferramentas bésicas
da qualidade em uma empresa maranhense;

e Conhecer a percepcdo e o comprometimento dos colaboradores com as
ferramentas basicas da qualidade em uma empresa maranhense;

e Identificar os beneficios da utilizacdo das sete ferramentas basicas da

qualidade em uma empresa maranhense.

1.5 Aspectos metodologicos

A metodologia adotada, parte da pesquisa exploratoria, subsidiada pela leitura de
variados livros, revistas, sites da tematica abordada, seguida pela aplicacdo de questionarios,
para obtencdo das informac6es da pratica da gestdo da qualidade da empresa, a fim de que se

chegue a concluséo sobre quais os beneficios da utilizacdo dessas ferramentas na pratica.
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2 QUALIDADE

2.1 Histoérico

A qualidade existe desde tempos remotos, pois dela se tem noticia mesmo quando
a producdo ainda era apenas trabalho de artesdo. Isto é, quando se necessitava de algum
equipamento, ferramenta ou utensilio doméstico, recorria-se a esse profissional para que 0s
produzisse de modo a atender aquela demanda social.

Contudo, ja naquele tempo, cultivava-se alguns aspectos modernos da qualidade,
pois uma vez que o artesdo preocupava-se em atender a necessidade do cliente, coisa que nédo
era tdo dificil, haja vista que ao mesmo tempo em que dominava o ciclo da producdo desde a
concepcdo do produto até o poOs-venda, este era assistido de perto pelo seu cliente que,
conjuntamente moldavam o produto para atender aquela necessidade mais especifica do
comprador do produto. Somava-se a issO a preocupacdo do artesdo com a sua reputacéo
profissional, visto que o seu marketing se efetivava através da satisfacdo do cliente que
comunicava aos demais sobre a qualidade do servigo gque prestava.

Por outro lado, segundo Carvalho e Paladini (2012), alguns conceitos importantes
para a area da qualidade atualmente, como confiabilidade, conformidade, metrologia, tolerancia
e especificacdo, ainda eram embrionarios, haja vista que a producao era feita de modo a atender
a necessidade especifica de cada cliente. Ou seja, 0 artesdo, ainda que produzisse 0 mesmo
produto, na maioria das vezes teria que adequa-lo a demanda de cada novo cliente, pois essa
producdo ndo obedecia a nenhum padrdo previamente estabelecido, tendo em vista que a
mesma era personalizada e adaptada a cada pedido novo, a cada nova encomenda.

Dessa forma, tal falta de padronizacdo causava o que Carvalho e Paladini (2012)
chamaram de susto dimensional, pois as dimensdes de um produto diferiam muito de outro,
ainda que produzidos sob a mesma base de projeto. Porém, com o advento da Revolugdo
Industrial e da Administracdo Cientifica, cujo criador € ninguém menos que Frederick W.
Taylor, as necessidades dos clientes deixaram de ser direcionadoras da producdo, pois se
estabeleceu um padréo de producéo.

Com o advento da Administracdo Cientifica e a consequente padronizacdo dos
processos de producdo, tornou-se mais facil para as organizagGes atenderem as exigéncias de
seus clientes de modo mais abrangente. Essa abrangéncia ndo se refere somente ao quantitativo
de pessoas atendidas, mas tambem a ampliacdo da qualidade para as diversas atividades

organizacionais.
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De acordo com Paladini (2012), a Revolugdo Industrial criou maquinas projetadas
para obter grande volume de producéo e uma nova forma de organizagdo do trabalho permitiu
alcancar produgdo em massa. Em outras palavras, a customizacdo foi substituida pela
padronizacdo do processo produtivo e a producdo em larga escala. Portanto, permitiu mudar o
paradigma caracteristico daquela época de focar a qualidade no produto, através da inspecao de
todos os produtos pelo arteséo, para o processo de producéo.

Alguns autores fazem marcagdes temporais da qualidade, sendo, de acordo com
Carvalho e Paladini (2012), uma das mais adotadas, a proposta por David A. Garvin, que
classifica a evolucdo da qualidade em quatro eras, quais sejam:

¢ Inspecdo: corresponde, segundo Marshal Junior et al (2010), aos primordios da

era industrial at¢é meados do século XIX, quando quase tudo era fabricado por

artesdos que ainda praticavam os procedimentos tradicionais e historicos. Nessa
época, a quantidade produzida era pequena e o trabalhador participava quase
sempre de todas as etapas da producdo.

e Controle Estatistico da Qualidade: teve inicio com a obra Economic control of

quality of manufactured product de Walter A. Shewhart, de 1931, pois ela conferiu

uma conotacdo cientifica a pratica da busca da qualidade, uma vez que nela
encontram-se as bases, 0s procedimentos e as técnicas para tornar a qualidade mais
efetiva na producédo, em todos os passos do processo.

e Garantia da Qualidade: refere-se ao periodo em que a qualidade ja havia

conquistado o seu espaco dentro do ambiente organizacional. Um dos estudiosos

responsaveis por sua criacdo e divulgacdo é Joseph M. Juran, que em 1954, em

visita ao Japdo, introduziu o controle da qualidade em uma nova era. Foi ele o

responsavel por liderar a passagem de uma fase, na qual as atividades referentes a

qualidade baseavam-se nos aspectos tecnoldgicos das fabricas, em que a

preocupacdo com a qualidade passou a ser global e holistica, abrangendo todos os

aspectos do gerenciamento e de toda a organizag&o.

e Gestdo estratégica da qualidade: esta inserida em um cenario mais moderno,

mais contemporaneo, pois principalmente nas duas Ultimas décadas do século XX,

a qualidade passou efetivamente a ser percebida como uma disciplina de cunho

estratégico, o que quer dizer que os principios da gestdo pela qualidade total,

difundidos a partir de 1950, foram finalmente incorporados pela quase totalidade

das organizacdes, a medida que a tematica passou a ser debatida na agenda
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estratégica do negdcio e o mercado passou a valorizar quem possuia e punir as
organizag0Oes indecisas, com foco apenas nos processos tradicionais de controle da

qualidade.

2.2 Conceitos e definicbes

A definicdo, o conceito do que é efetivamente “qualidade” € um dos pontos de
divergéncia entre a maioria dos pensadores desta tematica, pois cada um a vé de modo
diferente. A divergéncia € tdo marcante que até mesmo alguns tedricos tém mais de uma
definicdo de “qualidade”, é o caso, por exemplo, de David A. Garvin, que a concebe com base
em cinco abordagens distintas, sendo para cada uma delas, um conceito diferente.

Portanto, diante das divergéncias e controvérsias, opta-se por listar alguns conceitos
da qualidade, ao invés de definir um tnico como se ele fosse fruto da unanimidade. O conceito
de qualidade é:

e Para Deming: a qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usuério,
presentes e futuras.

e Para Juran: adequacéo a finalidade ou uso.

e Para Ishikawa: qualidade € satisfazer radicalmente ao cliente, para ser
agressivamente competitivo.

e Para Feigenbaum: é o total das caracteristicas de um produto e de um servico
referentes a marketing, engenharia, manufatura e manutencéo, pelas quais o produto ou servico,
quando em uso, atendera as expectativas do cliente.

e Para Croshy: conformidade com as exigéncias.

e Para Taguchi: qualidade € a diminui¢do das perdas geradas por um produto,
desde a producéo até seu uso pelos clientes.

e Para o Vocabulario da Qualidade, Parte | — Termos Internacionais: a totalidade
dos aspectos e caracteristicas de um produto ou servigo, importantes para que ele possa

satisfazer as necessidades exigidas ou implicitas.

2.3 Gurus da qualidade

Para que a qualidade chegasse ao nivel em que se encontra hoje e para continuar se

aperfeicoando, foi e sera sempre imprescindivel o estudo e dedicacdo de pessoas que, sem as
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quais, certamente a qualidade ainda estaria na fase embrionaria. Foram muitos os tedricos que
ajudaram a construir, alicercar as bases da qualidade e, dentre esses muitos estudiosos, segundo
Carvalho e Paladini (2012, p. 9), alguns tiveram uma participacdo mais especial e, portanto,
mereceram a denominacgdo Gurus da Qualidade.

Esses pensadores ajudaram no desenvolvimento da qualidade, tanto pela
contribuicdo teorica, quanto pela intervencdo pratica em empresas. Ressalta-se aqui, a nao
pretensdo em citar os gurus da qualidade de maneira exaustiva, mas meramente
exemplificativa, considerando, portanto, somente os mais citados na literatura académica e
profissional, os quais sao:

e Walter Andrew Shewhart (1891 - 1967): fisico, engenheiro e estatistico norte-

americano. E considerado o pai do Controle Estatistico da Qualidade ou Controle

Estatistico de Processos — CEP. Contribuiu para a qualidade com o

desenvolvimento dos Gréficos de Controle, cuja funcdo é analisar os resultados das

inspecdes, que até entdo eram utilizadas apenas para a separacdo de produtos
defeituosos; permitem facilmente distinguir entre as causas de variacdo comuns ao
processo e as causas especiais, que devem ser investigadas. Também criou o ciclo

PDCA (plan-do-check-act), que tem por finalidade a analise e solu¢cdo de problema,

através do ciclo planejar, fazer, checar os resultados e depois agir; isto é,

implementar a melhoria, com destaque para a melhoria continua.

¢ William Edwards Deming: foi um engenheiro eletricista norte-americano que

teve como mentor Shewhart. Enviado ao Japdo para ajudar na construcao do pais no

pés-guerra como especialista para ensinar técnicas de amostragem estatistica,
desenvolveu suas principais contribuicdes em terras niponicas. Dentre as suas
muitas contribuicdes para o aprimoramento da qualidade, estd o desenvolvimento

dos 14 pontos para a gestdo, que descrevem o caminho para a qualidade total, o

qual deve ser continuamente aperfeicoado. Deming foi tdo importante para a

qualidade no Japdo que era tido como pai do controle da qualidade e, em sua

homenagem, foi dado o seu nome ao Prémio Japonés da Qualidade, considerado o

Oscar da qualidade.

e Joseph M. Juran: romeno, formado em direito e engenharia nos Estados

Unidos. Dentre suas contribuices, destaca-se o pioneirismo na aplicacdo dos

conceitos da qualidade como estratégia empresarial, até entdo tendo sido usados

simplesmente associados a estatistica ou aos métodos de controle total da

gualidade. Com essa nova abordagem dada a qualidade, Juran a elevou ao status
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estratégico, perdendo o carater que a restringia ao ambito operacional. Sua segunda
contribuicdo foi a divisdo da gestdo da qualidade em trés pontos fundamentais,
quais sejam: planejamento, controle e melhoria. Esses trés aspectos receberam o
nome de trilogia da qualidade, conhecidos também como Trilogia Juran.

e Armand Vallin Feigenbaum: norte-americano, formado em engenharia pelo
MIT — Massachussetts Institute of Technology. Assim como Juran, também foi um
pioneiro, pois foi ele quem tratou a qualidade de modo sisttmico dentro das
organizac0Oes, formulando o sistema de Controle Total da Qualidade, cuja premissa
bésica é a de que a qualidade estd ligada a todas as funcbes e atividades da
organizacdo e ndo apenas a fabricacdo ou a engenharia.

e Philip Crosby: tedrico estadunidense, graduado em engenharia que, tal como
Deming, também define 14 pontos para a melhoria do processo de desenvolvimento
da qualidade, tidos por ele como prioritarios. Crosby também criou o programa
Zero Defeito que tem como filosofia a producdo de acordo com as especificagoes,
ou seja, fazer certo na primeira vez, pois ele concebe qualidade como sendo
conformidade com as especificacdes.

e Kaoru Ishikawa: graduado em quimica aplicada pela Universidade de Téquio,
é considerado o pai do Controle da Qualidade Total no Japdo. Deixou dois
importantes legados para o controle da qualidade. O primeiro, foi o
desenvolvimento da ferramenta denominada “diagrama de causa e efeito”, assim
nomeado por sua funcionalidade; também é conhecida como ‘“diagrama de
Ishikawa”, em sua homenagem e; “diagrama espinha de peixe”, por sua aparéncia.
Seu segundo legado, é o conjunto de métodos denominado de “as sete ferramentas
da qualidade”, cuja funcdo é definir, mensurar, analisar e propor solugdes para 0s
problemas que interferem no bom desempenho dos processos de trabalho das
organizacoes.

e Genichi Taguchi: japonés, da cidade de Tokamachi, graduou-se em engenharia
e estatistica. Distintamente dos demais gurus da qualidade, Taguchi priorizou as
atividades de projeto, ndo de producéo, area que batizou de controle da qualidade
off-line, para distinguir das técnicas on-line de controle estatistico do processo.
Uma de suas maiores contribuicdes é o desenvolvimento da Funcdo Perda da
Qualidade, que parte do principio de que a caracteristica da qualidade se afasta do

valor nominal (valor-alvo), aumenta a “perda para a sociedade”, mesmo que
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eventualmente esteja dentro dos limites de especificacdo; isto €, a reducdo das
perdas ndo esté diretamente relacionada com a conformidade as especifica¢des, mas
a reducdo da variabilidade em torno do valor. Esse método de Taguchi deu téo
certo, que a instituicdo ITT afirma ter poupado cerca de 60 milhdes de dolares, em

apenas 18 meses da adogédo dessa metodologia.

2.4 Administracdo da Qualidade

A importancia da qualidade é tdo significativa, que se tornou um dos temas atuais
mais debatidos e difundidos junto a sociedade. Seu peso assemelha-se aos de outros temas
igualmente importantes como, por exemplo, produtividade, competitividade, ecologia,
globalizagdo, sustentabilidade, entre outros.

Entretanto, embora bastante comentada, existe pouca compreensdo do que seja,
efetivamente, qualidade. Conforme Abreu (2009), as abordagens mais classicas da qualidade
identificavam-na como sendo uma caracteristica possuida por um produto ou servigo prestado,
ao nao apresentar falhas ou defeitos em sua composic¢éo ou desempenho finais. Definicdes mais
modernas, afirmam ser a qualidade um aspecto subjetivo das pessoas, mas ndao ha como
estruturar com clareza o conceito da qualidade por falta de condi¢tes de identificar, entender e

classificar os muitos modos de como cada consumidor a Veé.

O fato de o termo qualidade ser de uso comum néo é, implicitamente, algo ruim. Na
verdade, isso pode decorrer de profundo esfor¢o feito em passado para popularizar o
termo. A questdo é que os conceitos usados para definir qualidade nem sempre sdo
corretos; ou, melhor, com frequéncia sdo incorretos... E isto, sim, é problema, porque
ndo se pode “redefinir” intuitivamente um termo que todo mundo ja conhece; nem
restringir seu uso a situacGes especificas, se for de dominio pablico. (PALADINI,
2012, p.2)

Contudo, dentre tamanha divergéncia de conceitos e pontos de vista, alguns autores
destacam-se por conceituar a qualidade com uma abordagem mais moderna e humanistica, haja
vista que o consumidor é o destinatario final dos produtos e servi¢os de uma organizacgdo, além
de integrante da sociedade no meio da qual esta se constitui. Juran (1974) conceitua a qualidade
como sendo a satisfacdo da necessidade do consumidor; Broh (1974) diz que qualidade é o grau
de exceléncia a um preco aceitavel; e Garvin (2002) define qualidade com base em cinco
abordagens distintas, sendo elas:

e Abordagem transcendental: entende a qualidade como sindnimo de exceléncia

absoluta e universal, marca de padrdes incontestaveis e de alto nivel de realizacéo;
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e Abordagem fundamentada no produto: a qualidade € considerada uma
variavel precisa e mensuravel, ou seja, as diferencas de qualidade se refletem nas
diferencas da quantidade de algum atributo do produto;

e Abordagem fundamentada no usuario: caracteriza a qualidade como sendo

algo subjetivo. Isto é, entende que cada consumidor tem diferentes desejos e

necessidades e que o produto que melhor atender as suas preferéncias é o que ele

considera como o de melhor qualidade;

e Abordagem fundamentada na producdo: compreende a qualidade como

sendo, essencialmente, as préaticas relacionadas diretamente com a engenharia e a

producao.

e Abordagem fundamentada no valor: como o proprio termo sugere,

fundamenta a qualidade no valor, ou seja, define qualidade em termos de custo e

preco.

Com base no supracitado, tem-se uma clara noc¢do do grau de dificuldade existente
no processo de entendimento e construcdo de um conceito satisfatorio de qualidade.
Satisfatério no sentido de integrar, relacionar seus aspectos sob o ponto de vista tanto da
empresa, geradora dos produtos ou servicos, quanto do consumidor, destinatario final dessa

producdo ou prestacdo de servicos.
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3 AS SETE FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As dificuldades no tocante a qualidade se estendem muito além do campo teérico,
abrangendo também o préatico. As dificuldades de lidar com a qualidade advém, em parte, da
subjetividade que dificulta a estruturacdo de uma abordagem clara e da falta de informacdes de
muitos gestores acerca do tema. Contudo, existe um conjunto de métodos que 0 guru japonés
da qualidade, considerado o pai do Controle da Qualidade Total no Japdo, Kaoru Ishikawa,
denominou de as sete ferramentas basicas da qualidade (Aokland, 1994). Essas ferramentas séo
técnicas utilizadas com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor solucfes para 0s
problemas que interferem no bom desempenho dos processos de trabalho. A importancia das
ferramentas para a qualidade, para Seleme e Stadler (2010, p. 35): “[...]Jestd em sua efetiva
utilizacdo no desenvolvimento das metodologias utilizadas para a identificacdo e a eliminacgéo
das falhas de processo™.

Essas ferramentas sdo mecanismos mundialmente consolidados e aceitos de se
trabalhar a qualidade dentro do ambiente organizacional. A prética existente do uso dessas
ferramentas comprova que as mesmas sdo suficientemente capazes de resolver a maioria dos
problemas que porventura surjam no dia a dia da organizacdo. O Préprio Ishikawa disse que,
segundo a sua experiéncia, cerca de 95% dos problemas existentes huma organizacdo podem
ser solucionados com o auxilio dessas sete ferramentas. Cada ferramenta tem sua propria
utilizacdo e 0 uso da mais adequada vai depender do problema em questdo, das informagdes
obtidas, dos dados histéricos disponiveis, e do conhecimento do processo em cada etapa.

Por isso, para ter-se nocdo acerca de qual ferramenta usar no momento em que seu
uso se fizer necessario, € fundamental que se conheca cada uma delas de modo a adequa-las a
situacdo pretendida. As Ferramentas da Qualidade s&o técnicas utilizadas com a finalidade de
definir, mensurar, analisar e propor solucbes para os problemas que interferem no bom
desempenho dos processos de trabalho de uma organizacdo. Com isso, € indispensavel nao

somente elencar as sete ferramentas basicas da qualidade, mas também descrevé-las.

3.1 Diagrama de Pareto

Gréfico de barras verticais que ordena as ocorréncias de determinados fendmenos
do maior para 0 menor, priorizando 0s mais relevantes, assim, o grafico criado permite que
sejam identificados e classificados os problemas mais importantes e que, por isso, devem ser

reparados prioritariamente. Uma vez corrigido o problema mais importante, o segundo toma a
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mesma importancia do seu antecessor e, consequentemente, deve ser tratado da mesma forma,
de modo que todos sejam solucionados.

A tabela 01 ilustra 0 modo como deve ser elaborada a ferramenta Diagrama de

Pareto:
Tabela 01: Planilha de dados para construcdo de um Diagrama de Pareto
Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3 Coluna 4 Coluna 5
. . Porcentagem do Total Porcentagem
Categoria  Quantidade Total Geral (%) Acumulada (%)
1A Q1 Q1 Q1/Qx 100=P1 P1
2B Q2 Q1+Q2 Q2/Qx 100= P2 P1+P2
3C Q3 Q1+Q2+Q3 Q3/Qx 100=P3 P1+P2+P3
Outros
Totais Q 100%
T=Numero Total de Itens Inspecionados

Tabela 01 - Planilha de dados para constru¢do de um Diagrama de Pareto
Fonte: Werkema, C. (2006, p. 79).

O diagrama de Pareto, segundo Seleme e Stadler (2010), ¢ uma ferramenta
desenvolvida por Joseph Juran a partir de analises e estudos realizados pelo economista italiano
Vilfredo Pareto (1843-1923). Os estudos em questdo foram feitos no ano de 1897, em Mildo,
com o intuito de verificar a distribuicdo de renda daquele povo, e ficou constatado que havia
uma grande concentracdo de renda, pois 80% da riqueza estava nas maos de apenas 20% da
populagéo, restando aos outros 80% dos habitantes os 20% restantes das posses. Com base
nesse principio, Juran estabeleceu uma clara relacdo com a qualidade, pois os problemas que a
afetam também sdo significativamente desproporcionais, 0 que o autor denominou de poucos
vitais e muitos triviais, isto é, a maior quantidade de desconformidades refere-se a0 menor
namero de causas.

A figura 01 caracteriza o principio observado pelo economista Vilfredo Pareto:
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Poucos e vitais

Muitos e triviais

Figura 01: Exemplo do principio de Pareto
Fonte: AILDEFONSO, Edson Costa. 2006.

Esses problemas relacionados com a qualidade, para Trivellato (2010), entre eles,
percentual de itens defeituosos, atrasos na entrega de produtos, modos de falhas de maquinas,
perdas de producgdo, nimero de reclamacdes de clientes, gastos com reparos de produtos dentro
do prazo de garantia, ocorréncias de acidentes de trabalho (que também sdo traduzidos como
perdas), podem ser categorizados de acordo com a constatacdo de Juran: 0s poucos vitais e 0s
muitos triviais. Os primeiros, embora tenham seu niumero de ocorréncia pequeno, representam
prejuizos maiores e, por isso, merecem atencdo especial. A segunda categoria refere-se aos
problemas que, mesmo em grande quantidade, respondem por um impacto menos acentuado
sobre a qualidade.

Para a elaboracdo e aplicacdo dessa ferramenta, faz-se necessario que algumas

etapas sejam observadas. Os passos a serem seguidos, de acordo com Werkema (2006), sdo:

Etapas para a elaboracdo do Diagrama de Pareto

Coleta e preparo dos dados

Construcéao do gréafico

1. Defina o tipo de problema a ser
estudado (itens defeituosos, reclamacdes
de clientes, acidentes, etc.);

2. Liste possiveis fatores de estratificagdo
(categorias) do problema escolhido (tipo
ou localizacdo do defeito, turno, maquina,
operador, etc.). Crie a categoria “outros”
para agrupar as ocorréncias menos
frequentes. Cada ocorréncia da categoria

8. Trace dois eixos verticais de mesmo
tamanho e um na horizontal.

9. Marque o eixo do lado esquerdo (ou
direito) com a escala de zero até o total da
coluna Quantidade (Q) da planilha de
dados. Identifique o nome da variavel
representada neste eixo e a unidade de
medida utilizada, caso necessario.




“outros” deve completamente
identificada;

3. Estabeleca o método e o periodo de
coleta dos dados;

4. Elabore uma lista de verificacdo
apropriada para coletar os dados;

5. Preencha a lista de verificacdo e registre
o total de vezes que cada categoria foi
observada e o0 nimero total de
observagoes;

6. Elabore uma planilha de dados para o
diagrama de Pareto, com as seguintes
colunas:

v Categorias

v Quantidades (totais
individuais)

v Totais acumulados
v Porcentagens do total geral
v Porcentagens acumuladas

7. Preencha a planilha de dados, listando
as categorias em ordem decrescente de
quantidade.

A categoria “outros” deve ficar na ultima
linha da planilha, qualquer que seja o seu
valor, ja que ela € composta por um
conjunto de categorias no qual cada
elemento assume um valor menor que a
menor quantidade associada a cada
categoria listada individualmente.

10. Marque o eixo vertical do lado direito
(ou esquerdo) com a escala de 0 (zero) a
100% (cem por cento). Identifique este
eixo como “Porcentagem Acumulada
(%)”.

11 Divida o eixo horizontal em um
namero de intervalo igual ao nimero de
categorias constantes na planilha de
dados.

12. ldentifique cada intervalo do eixo
horizontal escrevendo os nomes das
categorias, na mesma ordem em que elas
aparecem na planilha de dados.

13. Construa o gréafico de barras utilizando
a escala do eixo vertical do lado esquerdo.

14. Construa a curva de Pareto marcando
os valores acumulados (Total Acumulado
ou Porcentagem Acumulada), acima e no
lado direito (ou no centro) do intervalo de
cada categoria, e ligue os pontos por
segmentos de reta.

15. Registre outras informacdes que
devem constar no gréfico:

v Titulo
v Periodo de coleta de dados

v NuUmero total de itens
inspecionados

v Obijetivo do estudo
realizado

Quadro 01: Etapas para a elaboracéo do Diagrama de Pareto

Fonte: Werkema, C. (2006, p. 78-80).
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Para que se tenha conhecimento de como fica estruturado o Grafico de Pareto apos

a sua montagem, o gréafico 01 ilustra bem:
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Grifico de Pareto

25 1100
190
20 180
170
15 160
-+ 50
10 140
130
5 T20
-+ 10
0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14
itens Verificados

B Ocorréncias —— Percentual acumulado

Gréfico 01: Exemplo de Grafico de Pareto
Fonte: http://www.significados.com.br/diagrama-de-pareto/

3.2 Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito, de acordo com Oliveira (1995), € uma
representacdo grafica que permite a organizacdo das informacdes, possibilitando a identificacéo
das causas de um determinado problema ou efeito. Isto é, expressa, de modo simples e facil, a
série de causas de um efeito ou problema e serve para potencializar a quantidade de causas a
serem analisadas.

Esta ferramenta tem como idealizador o pai da qualidade total japonesa, Kaoru
Ishikawa. Sua criagdo data do ano de 1943, quando Ishikawa era professor adjunto da
Universidade de Tokio. O nome dessa ferramenta pode ser dado de acordo com trés aspectos
distintos: funcionalidade, aparéncia e criacdo. Seu nome quanto a funcionalidade, é o mais
usual: Diagrama de Causa e Efeito; quanto a semelhanca, pode ser chamada de Diagrama
Espinha de Peixe e; Diagrama de Ishikawa, em homenagem ao seu criador.

Para ilustrar, a figura 02 apresenta um Diagrama de Causa e Efeito modelo 6M

muito usado na manufatura:


http://www.significados.com.br/diagrama-de-pareto/
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Maguina Medida Meio
4mhbiente
Problema
(efeito)
Mio-de- Método Matéria-
obra prima

Figura 02: Exemplo de Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: http://marketingfuturo.com/diagrama-de-causa-e-efeito-ou-diagrama-espinha-de-peixe/

Kaoru Ishikawa desenvolveu o diagrama que leva seu nome para explicar a um
grupo de engenheiros japoneses, como os diversos fatores de um determinado processo estéo
inter-relacionados. Esses fatores, na manufatura, resumem-se, em seis, chamados “6M’s”, que
sdo: materiais, maqguinas, método, meio ambiente, mao de obra e medida. J& em outras
situacOes, devem-se usar 0s aspectos mais relevantes para a ocasido na busca pelas causas
desencadeadoras do problema estudado.

Seleme e Stadler (2010) afirmam haver dois metodos representativos que podem
ser utilizados na construcdo do Diagrama de Causa e Efeito. O primeiro denomina-se Diagrama
de Causa e Efeito para identificacdo das causas. Sua construcdo da-se a partir de um problema
ja existente e 0 seu objetivo é identificar as causas de seu aparecimento. J& o segundo, chamado
de Diagrama de Causa e Efeito para levantamento sistematico das causas, é utilizado para
identificar sistematicamente as causas; objetiva estruturar o problema com vistas a sua possivel
solucdo. Vale ressaltar que o analista do problema deve saber ou ter em maos todos os dados do
processo, para que possa realmente identificar as causas que lhe deram origem.

Para Werkema (2006), as etapas de construgédo desta ferramenta, séo:

Etapas para a construgdo de um Diagrama de Causa e Efeito

1. Defina a caracteristica da qualidade ou problema a ser analisado;

Escreva a caracteristica da qualidade ou o problema dentro de um retangulo, no
lado direito de uma folha de papel.

Trace a espinha dorsal, direcionada da esquerda para a direita até o retangulo.

2. Relacione dentro do retédngulo, como espinhas grandes, as causas primarias que
afetam a caracteristica da qualidade ou o problema definido no item 1;

3. Relacione, como espinhas médias, as secundarias que afetam as causas primarias;



http://marketingfuturo.com/diagrama-de-causa-e-efeito-ou-diagrama-espinha-de-peixe/

31

4. Relacione, como espinhas pequenas, as terciarias que afetam as causas
secundarias;

5. ldentifique no diagrama as causas que parecer exercer um efeito mais
significativo sobre a caracteristica da qualidade ou problema;

Nesta etapa utiliza-se o conhecimento disponivel sobre o processo considerando
dados previamente coletados, ou coletam-se novos dados.

6. Registre outras informagdes que devam constar no diagrama;
a) Titulo
b) Data de elaboragéo

C) Responsavel pela elaboragdo do diagrama

Quadro 02: Etapas para a construcdo de um Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Werkema, C. (2006, p. 100-101)

3.3 Estratificacao

A Estratificagdo ¢ uma ferramenta que, segundo Marshall Junior et al (2010),
consiste no desdobramento de dados, a partir de um levantamento ocorrido, em categorias,
grupos ou, melhor dizendo, estratos, para determinar sua composi¢cdo. Com base no
supracitado, depreende-se que essa ferramenta tem como funcgéo primordial auxiliar o processo
tanto de pesquisa quanto de andlise para se desenvolver oportunidades de melhoria, uma vez
que esta possibilita a visualizacdo da composicéo efetiva dos dados por seus estratos, grupos ou
categorias.

No entanto, vale destacar que, na estratificacdo, independente do tipo de problema
em questdo, existem, entre outros, quatro aspectos muito importantes a serem abordados na
andlise, sendo eles:

v' Tempo: os resultados apresentam-se de maneiras diferentes nos trés turnos de
trabalho, nos diversos dias da semana, nos feriados ou, ainda, no inverno ou no veréo;

v' Local: os resultados variam em diferentes partes de um produto, maquina,
cidade, regido etc.;

v" Insumo: os resultados encontrados diferem de fornecedor para fornecedor;

v" Individuo: os resultados diferem-se de acordo com o operador de uma dada
maquina, equipamento ou posto de trabalho.



32

Ressalta-se a importancia de uma analise cuidadosa dentro de cada estrato, de modo
que todos os aspectos que sofrem alteracGes e que interferem na qualidade final do produto ou
servico, sejam atendidos para que a atencdo dada aos mesmos Ihes seja sanavel.

3.4 Folha de Verificacéo

A Folha de Verificagdo, para Aguiar (2002), constitui uma ferramenta para
organizar, simplificar e otimizar a forma de registro das informacbes obtidas por um
procedimento de coleta de dados. Para KUME apud SELEME e STADLER (1993 p. 67): “[...] séo
documentos utilizados para registrar as anotacdes, o que é feito de forma ordenada e ja
direcionada para o problema ou situacdo que queremos resolver”.

Portanto, com base no acima citado, as funcgdes desta ferramenta séo, entre tantas, a
facilitacdo da coleta de dados, a organizacdo dos dados durante a coleta (de modo que se
descarte a necessidade de um posterior rearranjo manual) e a padronizacdo dos dados a serem
coletados.

A Folha de Verificacdo é uma das ferramentas da qualidade mais versateis, pois
existem variados tipos para atender a situacGes diversas. Os mais usuais sao:

e Folha de Verificagdo para a distribuicdo de um item de controle de um processo

produtivo;

Folha de Verificacdo para classificacao;

Folha de Verificacdo para localizacéo de defeitos;

Folha de Verificagdo para identificacdo de causas de defeitos.

O uso do tipo de Folha de Verificagdo mais adequado para cada situacdo se faz
mediante o objetivo que se quer atingir com a coleta dos dados. A Folha de Verificacdo para a
distribuicdo de um item de controle de um processo produtivo, por exemplo, é usada quando se
quer acompanhar um processo para avaliar se 0 produto ou seus componentes fabricados estéo
dentro dos padrdes preestabelecidos, bem como permite determinar com qual frequéncia as néo
conformidades se apresentam. O seu emprego se faz necessario, muitas vezes, de modo a
auxiliar outras ferramentas: o histograma, por exemplo, uma vez que as informagdes coletadas
sdo utilizadas como base para a sua elaboragdo. Sua aplicacdo da-se por meio do langcamento
dos dados coletados em um histograma para se analisar a distribuicdo do processo produtivo;
calcula-se a média e constroi-se uma tabela de distribuicdo de frequéncia.

O uso da Folha de Verificagdo para classificagédo se justifica quando se quer

subdividir um dado aspecto de um produto em outras variadas categorias, ou seja,
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subcategorias a fim de se obter uma analise mais precisa da caracteristica estudada. Ja a Folha
de Verificacdo para localizagdo de defeitos tem sua utilidade comprovada na identificacdo de
eventos fora dos padrbes previamente estabelecidos, como, por exemplo, as desconformidades
da aparéncia externa de um produto final. Vale mencionar que esse tipo de Folha de
Verificacdo geralmente apresenta o desenho do item a ser verificado, no qual é marcado o local
e a forma de ocorréncia dos defeitos. Um bom exemplo de ocorréncia de defeitos é a presenca
de rebarbas em para-choques de automdveis.

A figura abaixo exemplifica a ferramenta da qualidade Folha de Verificacéo:

Produto: Painéis Evaporadores de Aluminio
Utilizac&o do Produto: Congeladores de Refrigeradores/ Freezers
Tecnologia Utilizada: Serigrafia

Ponto de Coleta de Dados: Inspegéo Final;

Produtos Inspecionados: 1200 Data de Fabricacgéo: 02/05/2000
Inspetor: Antonio Fernandes Turno: 01
Observacodes
Tipos de Defeitos Marcacao para Contagem Total
Canal Puxado Il 5
Canal Obstruido Il 3
Porosidade T e e e e e e e e e e e 40
Outros I 1
Total Geral 49

Figura 03: Exemplo de Folha de Verificagéo
Fonte: Adaptado de Aguiar (2002, p. 31)

Destaca-se, ainda, que a Folha de Verificacdo para localizacdo de defeitos é uma
importante ferramenta para a analise do processo, pois detecta o local do defeito. Por tltimo, a
Folha de Verificagdo para identificagdo de causas de defeitos, deve ser usada quando se deseja
investigar as causas dos defeitos de determinada ocorréncia, sendo que os dados, as
informacOes relativas as causas e as informacOes relativas aos defeitos sédo colocadas de tal
forma que torna-se clara a relagdo entre as causas e 0s efeitos.

Para a elaboracdo da Folha de Verificagdo, Werkema (2006), menciona 0s

seguintes passos:
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Recomendac0es gerais para elaboracéo e utilizacio de Folhas de Verificagdo

1. Defina o objetivo da coleta de dados.

2. Determine o tipo de Folha de Verificacdo a ser utilizado.

3. Estabeleca um titulo apropriado para a Folha de Verificacao.

4. Inclua campos para os registros dos nomes e cddigos dos departamentos envolvidos.

5. Inclua campos para os registros dos nomes e cddigos dos produtos considerados.

6. Inclua campos para identificacdo da(s) pessoa(s) responsavel(eis) pelo preenchimento da
Folha de Verificacdo (quem).

7. Inclua campos para o registro da origem dos dados (turno, data de coleta, instrumento de
medida, nimero total de produtos avaliados, entre outros).

8. Apresente na propria Folha de Verificacdo instrugbes simplificadas para o seu
preenchimento.

9. Conscientize todas as pessoas envolvidas no processo de obtencéo dos dados do objetivo
e da importancia da coleta (porque).

10. Informe a todas as pessoas envolvidas no processo de obtencdo dos dados exatamente
em o que, onde, quando e como sera medido.

11. Instrua todas as pessoas envolvidas na coleta de dados sobre a forma de preenchimento
da Folha de Verificagéo.

12. Certifique-se de todos os fatores de estratificacdo de interesse (maquinas, operadores,
turnos, matéria-prima, entre outros) tenham sido incluidos na Folha de Verificacdo.

13. Execute um preé-teste antes de passar a usar a Folha de Verificacdo, com o objetivo de

identificar possiveis falhas na elaboragédo da folha.

Quadro 03: Recomendagdes gerais para elaboragdo e utilizacdo de Folhas de Verificacdo
Fonte: Werkema, Cristina. (2006, p. 69-70)

3.5 Histograma

Histograma é um gréafico de barras no qual o eixo horizontal, subdividido em varios
pequenos intervalos, apresenta os valores assumidos por uma variavel de interesse. Sua fungéo
basica, segundo Carvalho e Paladini (2012), € descrever as frequéncias com que variam 0s
processos, em geral através da forma que assume a distribuicdo dos dados de toda a populacéo.

O Histograma foi criado em 1833 pelo francés André Michel Guerry (1802 - 1866),
advogado e estatistico amador. Sua criacdo se deu quando Guerry trabalhava no Ministério da

Justica francés, onde ficou encarregado de trabalhar com os dados sobre as estatisticas da
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criminalidade na Franca. Desde entdo, o histograma tem sido usado nas mais diversas areas

para descrever dados.

30 7

25 1

20

15 1

10 4

Histograma

90-92

92-94

94-96

96-98

98-100 100-102  102-104 104106 106-108  108-100

Figura 04 — Exemplo de Histograma
Fonte: http://www.citisystems.com.br/histograma/

Segundo Seleme e Stadler (2010), o Histograma permite o reconhecimento de

padrdes de uma determinada amostra que é representativa de toda a populacdo. Para Aguiar

(2002, p. 53): “[...] apresenta a distribui¢cdo de um conjunto de dados por meio de um grafico”.

Séo graficos de barras que mostram a evolugdo de uma medida num grupo de dados

(populagdo) através da distribuicdo de frequéncias. Analisando o grafico, conseguimos

determinar a variacdo das medidas de uma caracteristica em funcdo da média. Algumas das

vantagens dos histogramas sdo: trabalhar com amostras e permitir um menor custo e tempo,

determinando de forma rapida qual o comportamento da populacdo; ou seja, permite entender a

populacdo de uma forma clara e objetiva.

Segundo Werkema (2006), os passos para a construcdo do Histograma s@o o0s

seguintes:

Procedimentos para construcéo de um Histograma — Variaveis continuas

R = MAX-MIN

1. Colete n dados referentes a variavel cuja distribuicdo sera analisada.

E aconselhavel que n seja superior a 50 para que possa ser obtido um padrdo
representativo da distribuic&o.

2. Escolha o niumero de intervalos ou classes (k).
N4o existe uma Unica regra universal para a escolha de k.

3. Identifique o menor valor (MIN) e o maior valor (MAX) da amostra.
4. Calcule a amplitude total dos dados (R):

5. Calcule o comprimento de cada intervalo (h):
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h=R/k
k é denominado amplitude de classe.

6. Arredonde o valor de h de forma que seja obtido um ndmero conveniente. Este
namero deve ser um multiplo inteiro da unidade de medida dos dados da amostra.

7. Calcule os limites de cada intervalo.
PRIMEIRO INTERVALO:
Limite inferior: LI, = MIN — h/2
Limite superior: LS, = LI, .,
SEGUNDO INTERVALO
Limite inferior: LI, = LS,
Limite superior: LS, = LI,,,
i-ESIMO INTERVALO:

Limite inferior: LI, = LS, ,
Limite superior: LS, = LI,.,

Continue estes célculos até que seja obtido um intervalo que contenha o maior valor da
amostra (MAX) entre os seus limites. Observe que, seguindo este procedimento, 0 numero
final de intervalos sera igual a k + 1.

8. Construa uma tabela de distribuicdo de frequéncias, constituida pelas seguintes
colunas:

-Numero de ordem de cada intervalo (f}.
-Limites de cada intervalo.

Os intervalos sdo fechados a esquerda e abertos a direita: as observac@es iguais ao limite
superior do intervalo i — 1, o qual é igual ao limite inferior do intervalo i, pertencem ao

intervalo i. NOTACAO: +.
-Ponto médio x; do i-ésimo intervalo x; = (LI; + L5;) /2.
-Tabulacéo: contagem dos dados pertencentes a cada intervalo.
-Frequéncia (f;) do i-ésimo intervalo:
f; = nimero de observagdes do i-ésimo intervalo.
Observe que a soma de todos os valores de f; deve ser igual ao tamanho da amostra ().
-Frequéncia relativa ( f;/m) do i-ésimo intervalo.

9. Desenhe o histograma
Construa uma escala no eixo horizontal para representar os limites dos intervalos.
Construa uma escala no eixo vertical para representar as frequéncias dos intervalos

Desenhe um retangulo em cada intervalo, com base igual ao comprimento k e altura igual
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a frequéncia f; do intervalo.

10. Registre as informacdes importantes que devam constar no grafico:
-Titulo.
-Periodo.
-Tamanho da amostra.

Quadro 04: Procedimentos para construcdo de um Histograma
Fonte: Werkema, C. (2006, p. 115-117)

3.6 Diagrama de Dispersao

Em um processo sempre existe uma relacdo de dependéncia ou interdependéncia
entre as partes que o compdem. Essa relacdo tem que se dar de maneira harmoniosa, pois ela é
de fundamental importancia para o bom andamento do processo, tendo em vista que 0s
acontecimentos de uma variavel incidem como efeito na outra. Assim, o estudo dessa relacdo
de interdependéncia € extremamente Gtil para que os métodos de controle do processo tenham
sua eficiéncia maximizada, o que, por sua vez, possibilita uma melhor observacédo das eventuais
desconformidades que surgirem, resultando numa mudanca de postura, a fim de que agdes
corretivas desses defeitos sejam tomadas.

De acordo com o supracitado, Kume apud Seleme e Stadler (1993) afirma que o
Diagrama de Dispersdo é uma ferramenta da qualidade que viabiliza a analise dessa relacgéo,
indicando, inclusive, os parametros de variagdo que definirdo o padrdo de qualidade do produto
acabado. Como um bom exemplo da interdependéncia de duas varidveis, pode-se relacionar a
temperatura de um forno em funcédo da quantidade de gas liberada, de modo que, quanto maior
a quantidade de gas liberada, maior a temperatura do forno; assim como, quanto menor a
quantidade de gas liberada, menor a temperatura atingida pelo forno.

A figura abaixo apresenta um grafico do Diagrama de Disperséo:
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Variavel X 1 Plotagem de ajuste de linha
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Figura 05: Diagrama de Dispersédo
Fonte: http://www.esalq.usp.br/qualidade/mod3/pagl_3.htm

Werkema (2006) enfatiza que o termo tipo de relacdo existente entre duas variaveis
significa qual alteracdo deve-se esperar numa das variaveis, como consequéncia de alteragdes
sofridas pela outra variavel. Ou seja, como outrora afirmado, o diagrama de dispersao tem tanto
a finalidade de visualizar o vinculo da varidvel x com a varidavel y e 0 que acontece se uma
delas sofrer alteracdo, como também se existe tendéncia de variacdo conjunta (correlacdo)
dessas duas variaveis, comparando a relagdo entre os dois efeitos. Conta mencionar que a
correlacdo é definida como sendo a indicacdo da forca e da direcdo do relacionamento linear
entre duas variaveis aleatorias.

Segundo Werkema (2006), os passos para a construcdo do Diagrama de Dispersao

s80 0s seguintes:

Etapas para a construcdo de um Diagrama de Disperséo.

1. Colete pelo menos 30 pares de observagdes (x, y) das variaveis cujo tipo de
relacionamento sera estudado.

2. Registre os dados coletados em uma tabela.

3. Escolha a variavel que serd representada no eixo horizontal x. Esta variavel deve ser
aquela que, por algum motivo, é considerada preditora da outra variavel, a qual sera plotada
no eixoy.

4. Determine os valores maximo e minimo das observacdes de cada variavel.

5. Escolha escalas adequadas e de facil leitura para os eixos horizontal e vertical. O menor
valor da escala deve ser menor que 0 minimo e o maior valor da escala deve ser maior que 0
maximo das observagdes da varidvel correspondente. Os comprimentos dos dois eixos
devem ser aproximadamente iguais.

6. Desenhe as escalas em papel milimetrado.

7. Represente no gréfico os pares de observagoes (x, y). Quando existirem pares de
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observaces repetidos, indique este fato desenhando circulos concéntricos.
8. Registre as informagdes importantes que devam constar no grafico:
> Titulo
Periodo de coleta dos dados
Numero de pares de observacgdes

Identificacdo e unidade de medida de cada eixo

YV V V V

Identificacdo do responsavel pela construgdo do diagrama

Quadro 05: Etapas para a construcdo de um Diagrama de Dispersao
Fonte: Werkema, C. (2006, p. 164)

3.7 Grafico de Controle

Segundo Carvalho e Paladini (2012), a estatistica comecou a ser usada como
instrumento béasico da avaliacdo da qualidade em nivel de processos no inicio do século XX, a
partir, principalmente do desenvolvimento dos chamados graficos de controle por Walter
Andrew Shewhart, considerado o pai do Controle Estatistico da Qualidade. Esta ferramenta é
uma das mais importantes entre as demais componentes do Controle Estatistico de Processos —
CEP, pois € a sua pioneira, dando origem, inclusive, ao proprio Controle Estatistico da
Qualidade.

O gréfico de controle, sob o ponto de vista de Werkema (2006), é uma ferramenta
para 0 monitoramento da variabilidade e para a avaliacdo da estabilidade de um processo,
identificando as suas causas comuns e as especiais. Os fendmenos com maior ocorréncia Sao
também chamados de intrinsecos ao processo, € 0S menos ocorrentes sdo denominados
aleatdrios. O gréafico de controle para Carvalho e Paladini (2012, p. 274): “[...] € utilizado na
deteccéo de alteragBes inusitadas em uma ou mais caracteristicas de um processo ou produto. E
uma ferramenta estatistica que alerta para a presenca de causas especiais na linha de producdo”.

O gréfico de controle é de fundamental importdncia para a verificacdo da
estabilidade dos processos, pois processos instaveis provavelmente resultardo em produtos
defeituosos, perda de producdo, baixa qualidade e, de modo geral, em perda da confianca do
cliente. No entanto, para se evitar prejuizos advindos dessa instabilidade, é necessario que se
tome conhecimento das causas que a originam. Essas causas sdo de dois tipos, denominadas de
causas comuns ou aleatdrias e causas especiais ou assinalaveis.

As causas tidas como comuns ou aleatdrias sdo inerentes ao processo, ou seja, 0
tipo de variabilidade cuja ocorréncia ndo pode ser evitada, mas pode, e deve ser controlada,

através da identificacdo e do acompanhamento das mesmas, para que o resultado do processo
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ndo fuja do especificado previamente. Compete salientar que um processo que apresenta apenas
causas comuns, que também podem ser chamadas de naturais, ndo sofre alteragdes
significativas no seu resultado final, haja vista a estabilidade dessas causas. Como a
variabilidade se apresenta em um cendrio previamente conhecido e sem produzir perdas, diz-se
que o processo esta sob controle estatistico.

Ja as causas especiais ou assinalaveis de variabilidade se manifestam de modo
imprevisivel, esporéddico, podendo tornar o produto final defeituoso ou, ainda, de qualidade
superior ao esperado. Faz-se necessario dizer que a ocorréncia desses fendmenos sugere
mudanga no comportamento do processo, resultando com isso, numa desconformidade que
pode ser tanto negativa quanto positiva. Caso ocorra a segundo hipétese, é aconselhavel
incorporar ao processo aquele fendmeno novo que originou a melhoria inesperada.

No entanto, independente do resultado gerado pela aparicdo dessa novidade, diz-se
que o processo esta fora de controle estatistico e que, por isso, € extremamente importante que
as causas especiais devam ser, de acordo com a consequéncia gerada, localizadas e eliminadas,
se maléficas, ou acrescentadas, na hipotese de terem trazido beneficios para o processo.
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Figura 06: Exemplo de Graficos de Controle de média x e de amplitude R
Fonte: http://www.portalaction.com.br

Existem duas consideracdes importantes a serem feitas acerca do grafico de

controle. A primeira, é que esta ferramenta da qualidade ndo descobre quais sdo as causas
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especiais de variacdo presentes em um dado processo fora de controle estatistico, mas processa
e dispde informagdes que podem ser utilizadas na identificagdo destas causas. O segundo ponto
relevante a ser destacado, é o fato de existirem dois tipos de graficos de controle: um para
variaveis e outro para atributos.

O grafico de controle para variaveis € utilizado quando os aspectos da qualidade
se apresentam através de um numero em uma escala continua (variaveis) de medidas, como por
exemplo, o tempo de realizacdo de uma tarefa ou a espessura de uma peca. Os graficos para

variaveis sdo: grafico da media x, grafico da amplitude R, grafico do desvio padréo s e grafico

de medidas individuais x.

Ja o gréfico de controle para atributos deve ser utilizado quando as medidas que
se pretendem representar no grafico, originam-se da contagem (valor discreto) do nimero de
itens do produto que representam uma caracteristica particular de interesse, como por exemplo,
0 nimero de pecas defeituosas, a quantidade de itens que foram produzidos fora dos padrdes
previamente estabelecidos etc. Os graficos para atributos dividem-se em: grafico da proporc¢éo
de defeituosos p e grafico do numero de defeitos c.

Os passos para a construcdo dos Graficos de Controle, segundo Werkema (2006),

sd0 0s seguintes:

Etapas para a Construcéo e Utilizagcdo dos Graficos de Controle X e R

1. Escolher a caracteristica da qualidade a ser controlada.
2. Coletar dados.

Coletar m amostras (subgrupos racionais), cada uma contendo n observacdes da caracteristica
da qualidade de interesse.

Em geral, m = 20 ou 25, pelo menos, e n = 4,5 ou 6.

Coletar as amostras em intervalos sucessivos e registrar as observagdes na ordem em
foram obtidas.

3. Calcular a média xi de cada amostra.

Xy tXjp + -+ Xy

X =
n

i=1,2,..,n
Calcular o resultado com uma casa decimal a mais do que os dados originais.

4. Calcular a média global x.

£1+£:+"'+m

Im

X =

Calcular o resultado com duas casas decimais a mais do que os dados originais.

5 Calcular a amplitude R; de cada amostra.




R ; = maior valor da amostra — menor valor da amostra.

6 Calcular a amplitude média de R.
R, + Ry + R
m

R =

Calcular o resultado com duas casas decimais a mais do que os dados originais.
7. Calcular os limites de controle.

- Gréfico x:

LSC=x+A,R

LM=x
LIC=x-A4,R

- Gréfico R:

LSC = D.R

LM=FR

LIC = DR

O LIC néo é considerado quando n inferior a 6.

A, Dy e D3 sdo constantes apresentadas em funcdo de n na tabela do Anexo C.

8. Tracar os limites de controle.

Marcar o eixo vertical do lado esquerdo com os valores de x e R e 0 eixo horizontal
com 0s numeros das amostras.

Tracar linhas cheias para representar LSC, LM e LIC.
9. Marcar os pontos nos graficos.

Representar nos graficos correspondentes os m valores de *; e os m valores de R;.

Circular todos os pontos que estejam fora dos limites de controle.
10. Registrar as informacdes importantes que devam constar nos graficos.
- Titulo.
- Tamanho das amostras (n).
Periodo de coleta de dados.
- Nome do processo e do produto.
- Método de medigéo.
- Identificacdo do responsével pela construcéo dos gréficos.
11. Interpretar os gréaficos construidos.

Analisar o comportamento dos pontos nos graficos x e R e verificar se 0 processo esta
sob controle estatistico.

Caso seja necessario, recalcular os limites dos graficos apés o abandono de pontos fora
de controle. Em alguns casos sera preciso coletar novas amostras.

Repetir este procedimento até que o estado de controle seja atingido.

12 Verificar se o estado de controle alcancado é adequado ao processo, tendo em
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vista considerag0es técnicas e econémicas.

Em caso negativo, conduzir acdes de melhoria até que seja atingido o nivel de
qualidade desejado para 0 processo.

13. Rever periodicamente os valores dos limites de controle.

Quadro 6: Etapas para a Construcéo e Utilizagdo dos Graficos de Controle & e R
Fonte: Werkema, C. (2006, p. 190-192)
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4 METODOLOGIA

A metodologia adotada para a realizacdo deste trabalho pauta-se na pesquisa
bibliografica e o levantamento de dados junto a empresa objeto do estudo. A elaboracdo deste
trabalho contou com uma vasta pesquisa bibliografica para um aprofundamento no tema
“gestdo da qualidade” e, mais especificamente, sobre o conjunto de métodos de controle da
qualidade denominado de “as sete ferramentas da qualidade”.

A definicédo do tipo de pesquisa adotado, segundo Vergara (2004, p. 46), obedece a
dois critérios: fins e meios. Quanto ao primeiro critério (fins), este trabalho se enquadra no tipo
de pesquisa bibliografica dita exploratéria; ja, no tocante ao segundo aspecto (meios), este
trabalho inclui-se no estudo de caso.

Na pesquisa exploratoria, de acordo com Marconi e Lakatos (2010), sdo buscados
trés objetivos principais, sendo eles: desenvolver estudos ja anteriormente explanados,
aumentar a familiaridade do pesquisador com o estudo e tornar mais claro alguns conceitos. Ja
para Gil (2008), pelo fato de a pesquisa exploratéria ser um tipo de pesquisa muito especifica,
quase sempre ela assume a forma de um estudo de caso. O estudo de caso refere-se a uma
modalidade de pesquisa muito especifica, pois consiste no estudo profundo e exaustivo de um
unico objeto ou de poucos objetos; um caso particular.

O levantamento bibliogréafico veio em primeiro lugar com a consulta das mais
variadas fontes que sdo julgadas necessarias, como por exemplo, a busca de informacfes em
livros, revistas, artigos, periddicos, internet e demais recursos ao alcance, de modo que a
pesquisa subsidia a fundamentacéo tedrica de maneira consistente, 0 quanto possivel.

Apés a etapa de leitura, fez-se a aplicacdo de um questionario com vistas a inquirir
tanto os gestores da organizacao, especialmente o responsavel pela gestdo da qualidade, quanto
os colaboradores do nivel operacional, envolvidos com o processo produtivo propriamente dito.
Essa fase foi seguida da analise minuciosa dos dados levantados no intuito de contribuir com o
do uso das sete ferramentas basicas da qualidade para o controle da qualidade da producédo de

uma empresa maranhense.
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3) APLICACAO DAS SETE FERRAMENTAS EM UMA EMPRESA
MARANHENSE: ESTUDO DE CASO

5.1 Historico e caracterizagdo da empresa objeto da pesquisa

Fundada no ano de 1961, a empresa objeto deste estudo estd no mercado desde
entdo atuando no setor industrial, mais especificamente na industria de producdo de bens do
segmento de higiene e limpeza. Em suas trés primeiras décadas de fundacéo, ela funcionou em
um prédio no Centro Historico de Sdo Luis, mudando-se na década de 1990 para a BR 135,
onde se encontra até hoje.

E importante mencionar o fato de a empresa ndo ter fornecido dados escritos que
pudessem servir para subsidiar a caracteriza¢do tencionada. Com isso, as informacgdes aqui
descritas, sdo fruto da aplicacdo de questionario com o gestor da qualidade para obter dados de
aspectos gerais da empresa e também de cunho gerencial, por exemplo: a missdo, a visao, 0s
valores, estrutura administrativa, quadro funcional e a concepgao de qualidade da organizagéo.

Com base nas informacgdes obtidas junto ao coordenador entrevistado e com
observacOes feitas, constatou-se que a empresa tem atuacdo e aceitacdo consolidadas no
mercado, de modo que essa consolidacdo se traduz em variados prémios ganhos quase que
anualmente da Associa¢do Maranhense de Supermercados - AMASP em reconhecimento a sua
contribuicdo para o incremento da economia maranhense, empregando atualmente diretamente
uma mao de obra de mais de 230 colaboradores, dos quais a maioria € masculina.

Quanto a pessoa responsavel pela gestdo da qualidade na empresa, procurou-se
saber qual o perfil educacional deste e verificou-se que o gestor da qualidade é graduado em
Quimica Industrial.

Observou-se também que a organizacdo vé a qualidade como sendo a oferta ao
mercado de um produto dentro das normas estabelecidas pelos 6rgdos reguladores, de modo
que satisfaca as exigéncias e necessidades do consumidor.

Com o intuito de corresponder & sua concepg¢édo de qualidade e ao seu compromisso
com a pratica da boa gestdo, a empresa formulou a sua visdo, missdo e valores de modo a
atender tal entendimento, a partir das seguintes premissas:

e Missdo: Produzir com qualidade sempre e conquistar novos mercados;

e Visdo: Ser referéncia na producédo de bens do segmento de higiene e limpeza;
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o Valores: Zelo por seus colaboradores e clientes.

Atualmente a empresa trabalha com uma variedade grande de produtos que vai
desde sabdo em barra a alvejante de roupas, bem como detém mais de dez marcas no seu rol de
producdo. Algumas, em virtude do tempo de presenca no mercado, s&o mais conhecidas e
aceitas pelos consumidores ndo somente maranhenses, mas também brasileiros, do que outras
mais novas e, portanto, menos conhecidas por seus clientes.

Quanto aos fornecedores, a empresa conta com um nUmero expressivo, pois a sua
matéria-prima, apesar de ser abundante no Maranhdo, ndo atende a sua demanda de producao,
tendo, por isso, que recorrer & compra em outros estados.

No que diz respeito a sua estrutura organizacional, a empresa esta constituida de
acordo com a figura abaixo. Ressalta-se, no entanto, que o objetivo da figura abaixo é
meramente ilustrativo e ndo se pretende caracterizar cada departamento, mas somente

representa-los.

Estrutura administrativa da organizacao

D.G.

C.P. R. H. S. 1. C.Q.

Legenda G. M.
D. G. = Diretoria Geral

C. P. = Coordenacéo de Planejamento
R. H. = Geréncia de Recursos Humanos
G. M. = Geréncia de Manufatura

S. I. = Supervisédo Industrial

C. Q. = Coordenagéo de Qualidade

Figura 07: Estrutura administrativa
Fonte: Elaboracéao prépria do autor

5.2 Dados da pesquisa

A partir deste topico sera apresentada a gestdo da qualidade propriamente dita da
empresa objeto desta pesquisa. Tambeém aqui € de fundamental importancia destacar, mais uma

vez, que ndo foi fornecido pela empresa nenhum tipo de informacdo escrita de modo a
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acrescentar a analise que se segue. Com isso, as informacgdes prestadas serdo oriundas da
aplicacdo de questionarios com o coordenador da qualidade e com os colaboradores da
organizagdo envolvidos diretamente na producdo, pois foi informado pelo gestor em questéo
que poucos colaboradores estdo diretamente envolvidos cotidianamente com o uso e aplicacao

das ferramentas da qualidade quanto aos operadores da producéo.

5.3 Perfil dos respondentes

Tracar o perfil dos colaboradores entrevistados € de grande importancia para a
pesquisa, pois as informacgdes de como sdo os colaboradores ajudam a entender aspectos que
poderdo indicar para a empresa o tipo de profissional ela deve buscar no mercado de trabalho e,
com isso, aumentar a possibilidade de acerto em suas contratagdes futuras. O que se buscou dos
entrevistados foi saber informacGes basicas como sexo, idade, nivel de escolaridade, estado

civil e tempo de trabalho na empresa.

Sexo

m Masculino mFenunino

Graéfico 02: Sexo dos entrevistados
Fonte: Elaboracéo prépria do autor.

De acordo com os dados representados no grafico 02, referentes ao primeiro
aspecto analisado, constatou-se que 75% dos entrevistados sdo homens e que, portanto, apenas
25% sdo mulheres, o que pode significar certa preferéncia da organizagao por pessoas do sexo
masculino, em virtude das atividades desenvolvidas na area de producdo serem mais

apropriadas a esse publico.



Idade

0%

B Abaixode 20 anos  ®De2l a30 mMaior que 30 anos

Gréfico 03: Faixa etaria dos respondentes
Fonte: Elaboracdo prépria do autor.
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No que diz respeito ao aspecto idade, verificou-se que nenhum dos entrevistados

tem idade inferior a 20 anos, que 25% tém idade entre as faixas etéarias de 21 a 30 anos e que a

grande maioria tem idade superior a 30 anos, representando um percentual de 75% dos

respondentes.

Escolaridade

m Outros

0% 129

0%

M Ensino Sperior Completo M Ensino Sperior Incompleto

B Ensino Médio Completo  m Ensino Médio Incompleto

Gréfico 04: Escolaridade
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor.

Quanto ao nivel educacional, constatou-se que 13% dos entrevistados tem ensino

superior incompleto, 63% tém ensino médio completo e que 25% tém outro grau de

escolaridade, identificado como ensino fundamental completo.
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Estado Civil

B Casado MSolteiro ®Outro

0%

Grafico 05: Estado civil da amostra
Fonte: Elaboracéo prépria do autor.

No tocante ao fator estado civil, verificou-se que 25% dos colaboradores

entrevistados sdo casados e que expressiva maioria, 75%, é solteira.

Tempo de servico nesta empresa?

B Ate 5 anos BDe5al0anos
EDel0Oal5anos MEDel15a20anos

B Acima de 20 anos

12%

Grafico 06: Tempo de servigo
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor.

Quanto ao ultimo aspecto questionado a respeito dos colaboradores, constatou-se
gue a maioria tem tempo de servigo consideravel, ficando assim distribuido percentualmente
em: 25% dos entrevistados com menos de 5 anos na empresa, 25% com periodo entre 10 e 15
anos de servico, 12% tem entre 15 e 20 anos e que 38% dos colaboradores entrevistados tém
acima de 20 anos de servigos prestados a empresa.

Portanto, depreende-se, de acordo com o perfil dos colaboradores inquiridos na
pesquisa, que o quadro funcional da empresa é constituido em sua maioria por homens
solteiros, de idade superior a 30 anos, com nivel instrucional intermediario e com consideravel
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tempo de trabalho na empresa, o que leva a crer que a mesma tem um baixo nivel de

rotatividade.

5.4 Dados das ferramentas

De modo a entender a aplicacdo e uso das ferramentas da qualidade na empresa
objeto desta pesquisa, foi aplicado questionario para verificar o nivel de entendimento de tais
ferramentas pelos colaboradores envolvidos diretamente com o processo produtivo, pois como
anteriormente citado, o gerente de qualidade considera que sdo eles, os mais aptos a fornecer
informacdes a esse respeito, tendo em vista que 0s mesmos estdo diariamente em contato com a
aplicacdo dessas ferramentas na préatica.

Para verificar a intimidade dos colaboradores com as ferramentas da qualidade, fez-

se a pergunta que se segue, representadas as respostas no grafico 07:

Vocé conhece plenamente as Ferramentas da
Qualidade?

m] Sim  ®2 Mais o menos 3 Nao

Grafico 07: Conhecimento das Ferramentas Basicas
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor.

Percebe-se, de acordo com o grafico, que, apesar da afirmacdo do gerente da
qualidade, os colaboradores envolvidos diretamente na producdo ndo conhecem plenamente as
ferramentas da qualidade, pois somente 37% declarou conhecé-las em sua plenitude. A
afirmacdo de que os respondentes ndo tém tanta intimidade com as ferramentas, é reforcada
pelo percentual correspondente a metade dos entrevistados, afirmando conhecer mais ou menos
as ferramentas. Os outros 13% restantes declaram ndo conhecer plenamente as ferramentas da

qualidade.
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Qual(is) destas Ferramentas e¢(siio) mais
utilizada(s) em seus processos de controle da

qualidade?
m Diagrama de Pareto B Diagrama de Causa e Efeito
m Estratificacio m Folha de Verificacao
W Histograma B Diagrama de Dispersao

Graficos de Controle

0% 15% 16%

8% 15%

Graéfico 08: Ferramentas mais utilizadas
Fonte: Elaboracdo prépria do autor.

Com relacgdo as ferramentas da qualidade mais usadas nos processos de trabalho no
cotidiano da empresa, o grafico acima demonstra que 46% dos entrevistados disseram que a
Folha de Verificacdo é a ferramenta da qualidade mais usada por eles, seguida pelo Diagrama
de Pareto com 16%, Estratificacdo e Grafico de Controle, cada um com 15% de participacdo e
pelo Histograma, com 8%. J& as demais ferramentas, Diagrama de Causa e Efeito e Diagrama

de Disperséo, ndo apareceram como sendo usadas pelos operadores na producéo.

Vocé conhece outras Ferramentas diferentes
das acima citadas?

ESim ENGo

Grafico 09: Conhecimento de outras ferramentas
Fonte: Elaboragdo prépria do autor.

Indagados sobre o conhecimento de outras ferramentas da qualidade, além das
citadas na pesquisa, a partir dos dados obtidos e representados no grafico 09, percebeu-se que
somente 12% dos entrevistados conhecem outras ferramentas distintas das sete ferramentas
bésicas da qualidade. Os demais, 88%, declararam ndo conhecer. Vale ressaltar que o objetivo
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deste questionamento foi conhecer o qudo familiarizados estdo os operadores ndo somente com

as sete ferramentas objeto deste estudo, mas com a qualidade de um modo mais amplo.

O controle da qualidade se da por...?

M Planejamento consistente M Processo de produgio

Produto acabado B Outros

Gréfico 10: Controle da qualidade
Fonte: Elaboracéo prdpria do autor.

O grafico 10 mostra que 37% dos respondentes afirmam que o controle da
qualidade da-se no processo de producao, 25% dizem que é com um planejamento consistente,
mesmo percentual dos que acreditam ser a qualidade controlada no estagio do produto acabado
e 13% acredita ser em outra etapa, entendendo-se como as duas etapas anteriores: processo de
producédo e produto acabado.

No entanto, Carvalho e Paladini (2012) afirmam que a estratégia de focar a gestdo
da qualidade no plano operacional ¢ uma visdo um tanto equivocada e histérica quanto a
qualidade deve ser vista sob uma 6tica mais ampla e relevante. Portanto, 0 mais acertado seria
tratar a gestdo da qualidade com base em um planejamento consistente, de modo que a
qualidade final do produto dependesse mais do projeto do que da inspecdo final. E notorio
destacar, que o controle da qualidade no projeto evita muitas dores de cabeca, como por
exemplo, alguns gerados pela inspecdo final, que podem resultar em retrabalho e perda de

matéria-prima.
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Em que momento sao identificados os
defeitos?

B Sao eliminados no projeto @ No processo

Na inspec¢ao final B Outros

139, 0%

Grafico 11: Identificacdo dos defeitos
Fonte: Elaboracéo prdpria do autor.

A partir da analise dos dados do grafico 11, obtém-se as seguintes informacdes:
62% dos entrevistados afirmam que os defeitos ou desconformidades sdo identificados ainda
durante o processo de producdo, 25% dizem ser somente na inspecao final e 13% falaram que
essa identificacdo ocorre em outro momento.

Rich apud Paladini (2012), afirma que a gestdo da qualidade no processo produtivo
€ 0 componente operacional que sofreu impactos mais visiveis em virtude da implantacdo do
conceito da Qualidade Total e que o modelo gerencial centrado no processo parte do
pressuposto segundo o qual a qualidade deve ser gerada a partir exatamente das operacées do

processo produtivo.

Os defeitos saos originados em sua maioria
por qual(is) deste(s) fator(es)?
= Humano m Maquinas ou Equupamentos
Matéera prima = Metodologia

m Outros

0% 0%

Gréfico 12: Originam dos defeitos
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor.
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Segundo o grafico 12, pode-se verificar que metade dos respondentes atribuiram os
defeitos ou desconformidades as maquinas e equipamentos, 37% culparam a matéria-prima e
13% afirmaram ser a metodologia a responsavel.

De acordo com o questionamento sobre quais os defeitos presentes no dia a dia dos
processos de trabalho da organizacéo, os entrevistados disseram que s@o 0s mais variados e que
0s mais comuns sdo frasco ou embalagem defeituosa, rotulo amassado, maquinas com
vazamentos de fluido, produto fora de padrdes tais como peso e forma, componentes dos
equipamentos desgastados (o que resulta no desperdicio de matéria-prima) e matéria-prima de
ma qualidade.

No que diz respeito a pergunta que objetiva saber quais as medidas adotadas para a
solugéo dos problemas surgidos cotidianamente no processo produtivo, os respondentes foram
categoricos ao afirmar que imediatamente informam ao coordenador de producdo a ocorréncia
do problema e este comunica ao lider de setor, que toma as medidas cabiveis. Também foi
mencionado como medida de solugcdo o acionamento de profissionais com conhecimento
técnico, por exemplo, mecéanico e eletricista que vao verificar as causas do mesmo e corrigi-lo
posteriormente. Foi dito, ainda, que sdo feitas reunides mensais com todos os lideres, a fim de
discutir estratégias para coibir ou minimizar o aparecimento desses problemas, além da

efetivacdo de manutencdes preventivas periodicamente.

Que destino ¢ dado aos produtos defeituosos?

B Descarte M Retrabalho ® Os defettos sao ignorados M Outros

0% 0%

Gréfico 13: Destino dado aos defeituosos
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor.

De acordo com a analise do grafico 13, constatou-se que 75% dos respondentes
afirmam que os produtos defeituosos sdo reprocessados de modo a reparar tais
desconformidades e 25% alegam que essas desconformidades séo descartadas. Acredita-se que

a indicacdo da maioria representa a destinacéo que de fato é dada aos produtos desconformes.
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Qual o nivel de comprometimento dos
colaboradores desta organizacao com a
qualidade?

H Alto mMédio B Baixo B Nenhum

0% 0%

Grafico 14: Comprometimento com a qualidade
Fonte: Elaboracdo prépria do autor.

O grafico 14 mostra um alto grau de comprometimento dos colaboradores
entrevistados, pois 75% dos respondentes dizem ser altamente comprometidos com a qualidade
dos produtos da organizacdo, enquanto que os 25% restantes declaram-se com grau médio

compromisso com a qualidade da empresa.

Que medida(s) é(sao) adotada(s) para fazer
com que o colaborador se comprometa com
as metas de qualidade desta organizacao?

B Treinamento M Motivagio M Incentivo financeiro M Outros

0%

Gréfico 15: Medidas adotadas para o comprometimento dos colaboradores
Fonte: Elaboragdo prépria do autor.

O grafico 15 demonstra que as medidas adotadas para incentivar o colaborador no
comprometimento das metas de qualidade sdo em sua maioria 0 treinamento, representado
46%, seguido pela motivagdo com 39% e pelo incentivo financeiro, respondendo por 15% das
estratégias adotadas para engajamento do individuo.

Os respondentes foram inquiridos sobre quais beneficios as ferramentas da

qualidade propiciam a organizacdo, ao que eles responderam, elencando uma série de
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exemplos, tais como: aumento da qualidade dos produtos, como forma de ajudar a melhorar a
apresentacdo do produto ao mercado; aumento das vendas; facilitagdo na identificacdo dos
defeitos ou ndo conformidades; manutengéo do produto final dentro dos padrGes previamente
estabelecidos e; demonstra os problemas na linha de producgéo de acordo com o nivel de perda.
Indagados também sobre quais os indicativos de que o produto final esta dentro
dos parametros de qualidade exigidos pelos 6rgdos de controle da qualidade, foram enfaticos ao
dizer que o cuidado comeca com uma anélise prévia minuciosa da matéria-prima, passando
pela boa qualificacdo dos operadores, no intuito de garantir um produto final de boa qualidade e
citaram, ainda, a inspecdo final realizada por uma criteriosa analise laboratorial para verificar
se a composicdo quimica, a cor, a forma, o peso, a data de fabricagdo, validade e a embalagem
do produto estdo de acordo com o exigivel e aceitavel tanto pelo mercado quanto pelos érgéos

de controle.

A empresa conta com algum tipo de
certificacao de qualidade?

HSim ENio Desconhece

Grafico 16: Certificacdo de qualidade
Fonte: Elaboracéao prdpria do autor.

De acordo com o grafico supracitado, 75% dos respondentes disseram haver, sim,
algum tipo de certificacdo de qualidade, enquanto 25% alega desconhecer a existéncia de tal
certificagdo. Porém, vale dizer que de acordo com a visita feita no ambiente interno da
empresa, constatou-se 0 seu prestigio dentro daquilo que se propde a cumprir, pois percebeu-se
um namero relativamente grande de prémios “fornecedor do ano” dados pela AMASP —

Associacdo Maranhense de Supermercados.
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E feita alguma inspecao final no produto a
fim de verificar se ainda ha alguma
desconformidade?

B Sim MENio Desconhece

0%

Graéfico 17: Inspegdo final
Fonte: Elaboracdo prépria do autor.

O grafico 17 demonstra que os entrevistados afirmaram unanimemente haver
inspecdo final no produto acabado, pois como outrora dito, essa é uma etapa importante pela
qual o produto passa, uma vez que € nela a decisdo se este esta de acordo com todos o0s aspectos

necessarios para gque seja dada sua liberacdo ao mercado.

Como o mercado vé a qualidade dos produtos
desta organizaciao?

mOtima ®Boa ®Regular ®Ruim

0% 0%

Gréfico 18: Visdo do mercado sobre os produtos
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor.

O gréafico 18 é um esboco das respostas dadas a indagacdo de como o mercado vé a
qualidade dos produtos da organizacdo objeto deste estudo, ao que foi dito por 25% dos
entrevistados que o consumidor a vé como sendo 6tima, ja a maioria, ou seja, 75% dos
colaboradores entrevistados, concordam que o mercado a vé como boa, o que induz a crer que a

qualidade de um modo geral € bem vista pelo seu consumidor.
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E feita alguma pesquisa de opiniao com vistas
a averiguar a satisfacao dos consumidores dos
seus produtos?

B Sim MENio Desconhece

Grafico 19: Pesquisa de satisfacdo dos consumidores
Fonte: Elaboracéo prépria do autor.

De acordo com os dados do grafico acima citado, depreende-se que somente 25%
dos entrevistados disseram haver pesquisa de opinido com a finalidade de averiguar a satisfacao
dos consumidores sobre os produtos produzidos por esta empresa; mesmo percentual alcancado
por aqueles que julgaram desconhecer e; a metade da amostra desta pesquisa disse ndo poder
afirmar se ha pesquisa alguma nesse sentido.

Ateé que ponto a opiniao dos clientes é levada em
consideracio no processo de controle da
qualidade?

mIevada em conta sertamente (Influencia muito a gestao da qualidade)

mI evada em conta medianamente (Influéncia moderada da gestdo da qualidade)
Levada em conta as vezes (Influenciapuco a gestdao da qualidade)

mNzo € levada em conta (Sem inflénciana gestao da qualidade)

moutros

Grafico 20: Opinido dos clientes
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor.

Pode-se notar que a opinido dos entrevistados acerca das sugestdes e pontos de
vista dos clientes em relagcéo ao processo de controle da qualidade mostra que tais pontos de
vista s@o aceitos pela organizagcdo. Percebe-se que 25% consideram que suas opinides séo
levadas em conta seriamente, a ponto de influenciar consideravelmente a gestdo da qualidade;

mesmo percentual para os que acreditam serem ouvidos os clientes medianamente e as vezes;
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porcentagem igual também ao daqueles que acreditam que a opinido dos clientes € ignorada.
Destarte, conclui-se que, independente do grau de influéncia na gestdo da qualidade, 75% dos
entrevistados disseram, mesmo em diferentes escalas, que a opinido dos clientes influencia as
decisbes em maior ou menor grau da empresa, caracterizando-a, assim, com uma gestdo

participativa da qualidade.

Em que essa opiniido influencia diretamente?

m No projeto M No processo  ®Outros

Grafico 21: Influéncia direta
Fonte: Elaboracdo prépria do autor.

O gréfico acima mostra onde, efetivamente, a opinido dos clientes influencia
diretamente. Verifica-se que essa influéncia incide preponderantemente sobre o projeto,
atingindo 62% dos de acordo com 0s entrevistados; 13% afirmaram que as sugestdes incidem

sobre o processo e; 25% acreditam ser em outras etapas.

Até que ponto a opinido dos colaboradores é levada em
consideracio no processo de controle da qualidade?

B Levada em conta seriamente (Influencia muito a gestdo da qualidade)

B Levada em conta medianamente (Influéncia moderada da gestao da qualidade )
m Levada em conta as vezes (Influencia puco a gestio da qualidade)

B Nio é levada em conta (Sem infléncia na gestao da qualidade)

W outros

13% 0%

12%
0%

Grafico 22: Opinido dos colaboradores
Fonte: Elaboragdo prdpria do autor



60

A analise do grafico 22 leva a crer que a opinido do colaborador é levada muito a
sério, pois 75% dos respondentes disseram que suas opinides influenciam muito a gestdo da
qualidade da empresa; 12% disseram que esta leva apenas as vezes em conta as suas opinides e;
13% disseram ndo haver qualquer consideracdo das sugestdes dos mesmos. Ou seja, quase 90%
dos entrevistados sugerem haver consideracao por parte da empresa das suas sugestdes, 0 que,
pelo menos nesse aspecto, caracteriza a organizagdo objeto deste estudo como tendo uma
gestdo da qualidade com grande participacdo dos envolvidos no processo de producdo, isto e,

gestdo participativa.

Em que essa opinido influencia diretamente?

B No projeto ENo processo Nainspecio final  mOutros

Gréfico 23: Influéncia direta
Fonte: Elaboracéo prépria do autor

Perguntado aos respondentes em que suas opinides influenciam especificamente,
foi dito por 12% deles que o projeto recebe essa interferéncia, 75% afirmaram que essa opiniao
incide sobre o processo e 13% declararam ser outros fatores.

5.5 Sugestdes para uma melhor aplicacédo das ferramentas

De acordo com a pesquisa feita, deflagrou-se a necessidade de que algumas acdes
sejam implementadas com o objetivo de contribuir para a melhoria da gestdo da qualidade,
mais especialmente no que diz respeito ao uso das sete ferramentas basicas. Algumas sugestoes
séo feitas com esse intuito:

v Treinamento de todo o pessoal, ndo somente da producdo, acerca das
ferramentas da qualidade, para que tenha consciéncia plena tanto da maneira adequada do uso,
quanto dos beneficios advindos dele;
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v" Criacdo de uma cultura de qualidade no ambiente interno da empresa entre todos
os colaboradores, de modo que a temética da qualidade torne-se algo cotidiano e natural;

v" Explorar os beneficios das ferramentas Diagrama de Causa e Efeito e Diagrama
de Disperséo, tendo em vista que a primeira tem a importante funcdo de identificar as causas de
um determinado fendmeno que cause mudanca no processo e a segunda se faz Gtil por permitir
que se conhegam as caracteristicas da distribuicdo associadas a alguma populacdo de interesse;

v Ouvir mais o cliente no que diz respeito a maneira como a empresa gere a
qualidade dos seus produtos, pois averiguou-se que a opinido dos colaboradores é seriamente
acolhida, influenciando fortemente a gestdo, o que ndo é ruim; mas percebeu-se também que
somente % dos entrevistados afirmaram que a organizagdo se deixa influenciar
significativamente pelo ponto de vista de seu consumidor.

As sugestbes propostas estdo pautadas na teoria e podem contribuir para o
melhoramento do modo como a gestdo da qualidade da-se dentro da empresa. Para reforcar a
importancia das sugestdes dadas, faz-se essencial relembrar o que foi dito por Kaoru Ishikawa a
respeito dessas ferramentas, pois ele afirma que estas devem ser compreendidas e utilizadas por

todos da empresa: do presidente aos operarios.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral da realizacdo deste trabalho foi analisar a contribui¢&o do uso das
sete ferramentas basicas da qualidade para o controle da qualidade da producdo de uma
empresa maranhense. Como objetivos especificos tencionou-se verificar como se da atualmente
0 processo de utilizacdo das sete ferramentas basicas para o controle da qualidade; conhecer a
percepcdo e o comprometimento dos colaboradores com estas ferramentas e, por ultimo;
identificar os beneficios da utilizacdo das sete ferramentas basicas da qualidade em uma
empresa maranhense.

As ferramentas da qualidade existem para, se adequadamente utilizadas, ajudar a
solucionar problemas e maximizar a eficacia dos processos de producao de bens ou servicos de
uma organizacdo. Dito isto, € imprescindivel destacar que, por meio dos dados obtidos através
da aplicacdo de questionarios junto a empresa objeto deste estudo, constatou-se que a mesma se
utiliza das ferramentas basicas da qualidade de modo a produzir com qualidade
consideravelmente alta, pois a sua atua¢do no mercado, ja por mais de cinco décadas, comprova
que a reputacdo dos seus produtos é boa.

No entanto, apesar da boa aceitacdo no mercado, alguns pontos importantes ainda
devem ser trabalhados para elevar ainda mais o seu grau de aceitabilidade por seus
consumidores. Aspectos notdrios, como a relativa negligéncia quanto ao uso de algumas
ferramentas importantissimas da qualidade, por exemplo, o Diagrama de Causa e Efeito que,
junto com o Diagrama de Dispersdo, sequer foram mencionados quando perguntou-se aos
entrevistados sobre quais ferramentas eram de uso mais comum no dia a dia da empresa e a
patente falta de envolvimento de todo o corpo funcional da empresa com as ferramentas,
cabendo, basicamente aos operadores lidar com elas.

Além dos pontos negativos supracitados, ha outros que merecem destaque, como 0
desconhecimento pelos entrevistados de outros mecanismos ou métodos de controle da
qualidade. Caso o Diagrama de Ishikawa nao fosse utilizado, por exemplo, poderia ser utilizada
uma ferramenta substituta, como Brainstorming.

Quanto a percepgdo e comprometimento dos respondentes com as sete ferramentas
basicas da qualidade, notou-se que os colaboradores, apesar de a maioria ter declarado tempo
de servico prestado a empresa superior a vinte anos e mesmo assim ndo terem conhecimento
pleno desse conjunto de métodos, veem essas ferramentas como sendo fundamentais, pois na

sua concepcdo seu uso gera beneficios como, somente para citar alguns, a melhora da
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apresentacdo do produto, facilidade na identificacdo dos defeitos ou desconformidades e
manutencg&o do produto final dentro dos padrdes previamente estabelecidos.

Ja no tocante ao comprometimento, de acordo com analise feita, percebeu-se que a
amostra estudada é altamente comprometida com as metas da organizacdo, pois 75% dos
entrevistados declararam ter um alto nivel de envolvimento com o que é estabelecido, como
objetivos a serem alcangados, por exemplo.

Com relacdo aos beneficios da utilizacdo das sete ferramentas basicas da qualidade,
constatou-se, com a aplicacdo dos questionarios e da observacao, que sdo muitos, englobando
desde a melhora da imagem fisica, material do produto, passando pela facilidade de
identificacdo dos defeitos ou desconformidades, pela manutencdo do produto final dentro dos
padrdes previamente estabelecidos e isso tudo resultando em um aumento da qualidade do
produto, da credibilidade da empresa e, em consequéncia, 0 aumento nas vendas e no

faturamento da organizacéo.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE ADMINISTRACAO

APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AO GESTOR

CARACTERIZAC}AO DA EMPRESA
1 Setor de atuagao?
( ) Comércio
( ) Industria
( ) Servigos

3 Qual o tempo de mercado desta organizagao?
( ) Até 5 anos

( ) De 5a 10 anos

( ) De 10 a 15 anos

( ) De 15 a 20 anos

( ) Acima de 20 anos

4 Quantos colaboradores integram o quadro funcional desta empresa?
( ) Até 20 colaboradores

( ) De 20 a 40 colaboradores

( ) De 40 a 60 colaboradores

( ) De 60 a 80 colaboradores

( ) Acima de 80 colaboradores

5 Quantos fornecedores esta empresa tem?
( ) Até 5 fornecedores

( ) De 5 a 10 fornecedores

( ) De 10 a 15 fornecedores



( ) De 15 a 20 fornecedores
( ) Acima de 20 fornecedores

6 O responséavel pelo controle da qualidade é...?
( ) Gerente da qualidade - Especialista

( ) Gerente da qualidade - Graduado em area afim
( ) Gerente da qualidade - Graduado em outra area

( ) Gerente da qualidade - Sem graduacéo
6 O que é qualidade para esta empresa?
7 Quais sdo a Missao, a Visao e os Valores desta organizacao?

8. Como esta estruturada administrativamente?



UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE ADMINISTRACAO

APENDICE B - QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES

CARACTERIZAQAO DAS SETE FERRAMENTAS DAQUALIDADE
As Ferramentas Basicas da Qualidade sdo técnicas utilizadas com a finalidade de
definir, mensurar, analisar e propor solugbes para os problemas que interferem no bom
desempenho dos processos de trabalho de uma organizacdo. Essas ferramentas sao
mecanismos mundialmente consolidados e aceitos de se trabalhar a qualidade dentro do

ambiente organizacional.

DADOS DOS RESPONDENTES
1 Sexo
( ) Masculino

( ) Feminino

2 ldade

( ) Abaixo de 20 anos
( ) De 20 a 30 anos

( ) Maior que 30 anos

3 Nivel Educacional

( ) Ensino Superior completo

( ) Ensino Superior incompleto
( ) Ensino Médio completo

( ) Ensino Médio incompleto

( ) Outro



4 Estado Civil
( ) Solteiro

( ) Casado

( ) Outro

5 Tempo de servigo nesta empresa?
( ) Até 5 anos

() De5al0anos

( ) De 10 a 15 anos

( ) De 15 a 20 anos

( ) Acima de 20 anos

DADOS DAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE

1 Vocé conhece plenamente as ferramentas da qualidade?
() Sim

() Mais ou menos

( ) Nao

2 Qual(is) desta(s) Ferramenta(s) é(sdo) mais utilizada(s) em seus processos de controle da
qualidade?

( ) Diagrama de Pareto

( ) Diagrama de Causa e Efeito

() Estratificacéo

( ) Folha de Verificagéo

( ) Histograma

( ) Diagrama de Disperséo

( ) Gréficos de Controle

3 Vocé conhece outras Ferramentas diferentes das acima citadas?
() Sim
( ) Néo

4 O controle da qualidade se da por...?
( ) Planejamento consistente

() Processo de produgdo



( ) Produto acabado
( ) Outros

5 Em que momento sdo identificados os defeitos?
() Séo eliminados no projeto

( ) No processo

( ) Na inspecéo final

( ) Outros

6 Os defeitos sdos originados em sua maioria por qual(is) deste(s) fator(es)?
( ) Humano

( ) Maquinas e equipamentos

( ) Matéria prima

( ) Metodologia

( ) Outros

7 Quiais sdo os defeitos presentes no dia a dia dos processos da organizacao?
8 Quiais sdo as medidas adotadas para a solucéo do problema?

9 Que destino é dado aos produtos defeituosos?
( ) Descarte

( ) Retrabalho

( ) Os defeitos sdo ignorados

( ) Outros

10 Qual o nivel de comprometimento dos colaboradores desta organizacdo com a
qualidade?

() Alto

( ) Médio

( ) Baixo

( ) Nenhum

11 Que medida(s) é(sdo) adotada(s) para fazer com que o colaborador se comprometa

com as metas de qualidade desta organizagao?



( ) Treinamento

( ) Motivacéo

( ) Incentivo financeiro
( ) Outros

12 Quiais sdo os beneficios das ferramentas da qualidade para esta organizagdo?

13. Quais sdo os indicativos de que o produto desta organizacao esta dentro dos parametros de

gualidade exigidos pelos 6rgaos de controle da qualidade?

14 A empresa conta com algum tipo de certificacdo de qualidade?
() Sim

( ) Nao

( ) Desconhece

15 E feita alguma inspecdo final no produto a fim de verificar se ainda ha alguma
desconformidade?

()Sim

( ) Nao

( ) Desconhece

16 E feita alguma pesquisa de opinido com vistas a averiguar a satisfacdo dos
consumidores dos seus produtos?

() Sim

( ) Néo

( ) Desconhece

17 Como o mercado Vvé a qualidade dos produtos desta organizacéo?

( ) Otima

( ) Boa

( ) Regular

( ) Ruim

18 Até que ponto a opinido dos clientes é levada em consideracdo no processo de controle

da qualidade?

( ) Levada em conta seriamente (Influencia muito a gestdo da qualidade)



( ) Levada em conta medianamente (Influéncia moderada da gestdo da qualidade )
( ) Levada em conta as vezes (Influencia pouco a gestéo da qualidade)
( ) Néo é levada em conta (Sem influéncia na gestdo da qualidade)

( ) outros

19 Em que essa opinido influencia diretamente?
( ) No projeto

( ) No processo

( ) Outros

20 Até que ponto a opinido dos colaboradores é levada em consideragdo no processo de
controle da qualidade?

( ) Levada em conta seriamente (Influencia muito a gestdo da qualidade)

( ) Levada em conta medianamente (Influéncia moderada da gestdo da qualidade )

( ) Levada em conta as vezes (Influencia pouco a gestdo da qualidade)

( ) Néo é levada em conta (Sem influéncia na gestdo da qualidade)

( ) Outros

21 Em que essa opinido influencia diretamente?
( ) No projeto

( ) No processo

( ) Na inspecéo final

( ) Outros



