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RESUMO

Esta monografia discorre sobre a importancia da gestdo de qualidade nos resultados de
grandes empresas. No cenario competitivo da atualidade, uma boa gestao de qualidade pode
ser o diferencial para se destacar dos concorrentes, pois além de agregar valor a um produto ou
servico, estrategicamente influencia na reducao de desperdicios e, consequentemente, aumento
na lucratividade, caso seja utilizado da forma correta e eficaz.

Esse estudo fala sobre a origem, os conceitos e fundamentos da Qualidade e analise.
Apresenta as ferramentas e destaca a importancia delas nos processos, além da importancia dos

indicadores para as analises de desempenho.

Palavras-Chave: Qualidade; Indicadores; Ferramentas; Empresa.



LISTA DE FIGURAS

Imagem 01 — Fotografia de Walter A. Shewhart ...........cccccooviiiiiiiiiiiiiieee, 15
Imagem 02 — Fotografia de William Edwards Deming .........cc.cceceeveriiniiiiniinennicnnne. 17
Imagem 03 — Fotografia de Joseph Moses Duran............cccccueeeviieeeciieeiieceie e 18
Imagem 04 — Fotografia de Kaorus Ishikawa............ccccccvveviieeiiiiiiiieciieeceeeeee s 20
Imagem 05 — Fotografia de Armand Vallin Feigenbaum ............cccccooviiviiiiniieenneenee. 21
Imagem 06 — Fotografia de Philip Crosby .........ccoeeiiiiiiiiiiiiieiieeeciece e 22
Imagem 07 — Ciclo PDCA de Deming .........ccceeeevieiiiiieeiiieecieeeiee e eeeee e evee s 24
Imagem 08 — Modelo de diagrama de espinha de peiXe ..........ccccevevieriieriienienieenireeeeans 25
Imagem 09 — Tabela de avaliagao da matriz GUT .........ccceeevvieeiiiecieeee e 27
Imagem 10 — Exemplo de utilizag@0 SW2H ........cccoiiiiiiiiniiiiieieceee e 28

Imagem 11 — Método Kaizen na pratica .........ccceeeeveeeeiiieeiieeciieccee e e 29



SUMARIO

L. INTRODUGAO ..ottt ettt ettt ettt ettt 10
L.1.  ProblematiZaga0 .......c..ceeiiiiiiiiiiiiiiee et 10
1.2, JUSHEICALIVAS ..ottt 10
1.3, ODJELIVOS c.vvieiiieiieeiteeiie ettt et e vttt e et e et e e b e eteesebeesteeesbeeseesnbeenseeesseenssesnseas 11

2. FUNDAMENTACAO TEORICA .......coovoieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees e enes s 12
2.1.  Conceito de Qualidade...........cccvveieiiiieiiieeiie e 12
2.2.  Historico da QuUalidade ...........cccueieeiiieiiiiiiiic e 12

2.3, As4 ErasdaQualidade ............ccoooviiiiiiiiii e 13
2.3. 1.0 TP Era: INSPEGAO ....veeeieieeiiteeitee ettt ettt et 13
2.3.2.  2*Era: Controle Estatistico da Qualidade ..............ccccvveeviiiiiiiiiciieeeee, 13
2.3.3. 3% Era: Garantia da Qualidade ...........cccccooeiiiiiiiiiii e 13
2.3.4. 4" Era: Gestao da Qualidade Total .........cceeeiiieeiiieeiieeeeee e 14

2.4.  Gurus da Qualidade € Suas ContribuiGOES ........c..ceevvieeerieeriieeirie e eereeeeree s 14
2.4.1.  Walter Andrew Shewhart ...........ccoceiiiiiiiiiiinieeee e 14
2.4.2.  William Edwards Deming .........ccccceeuiiiiiiiiiiiiinieeeeeteeeeie e 15
2.4.3.  J0Seph MOSES JUIAN......coiiiiiiiiiieiiecieee ettt 17
2.4.4.  Kaoru IShIKaWa ......cooiiiiiiiiiiice e 18
2.4.5. Armand Vallin Feigenbaum .............cccoeeviiiiiiieciieeeiee et 19
2.4.6.  PhilP CrOSDY ...ccciiiiieiieeiiesie ettt ettt et eanees 20

2.5.  Ferramentas de Qualidade ¢ Analise de Problemas............cc.ccccoveeieiiieeiieeeeneen, 21
2.5.1.  Sete Ferramentas de Qualidade.............cooeeviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 21
252, CIClo PDCA. ..o 22
2.5.3.  Diagrama de IShiKaWa.........ccceeeuiiriiiiiiiniieiieeeieese et 23
2.54.  MatriZ GUT .ottt et 25

255, SW2H i 25



3.

4.

5.

2.5.6.  Melhoria Continua....................

MUDANCAS QUE UMA GESTAO DE QUALIDADE TRAS......coovvveorereererreen,

3.1. Destaque no Mercado ..................
3.2.  Impactos no Processo...................

3.3. Impactos na Tomada de Decisao .

CONCLUSAO ..o

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS



10

1. INTRODUCAO

Nos dias atuais, uma boa gestdo de qualidade se faz necesséria em qualquer
empresa que queira se diferenciar no mercado. Afinal, a importancia de ofertar um bem
ou servigo que satisfaga e at¢ mesmo encante o cliente ¢ de suma importancia para o
crescimento de uma empresa.

Esse trabalho tem como foco abordar os fundamentos, conceitos ¢ definigoes de
forma concisa, as principais ferramentas de qualidade encontradas nas grandes empresas,
além de mostrar o funcionamento no dia a dia e suas principais vantagens.

Serdo citadas diversas ferramentas de qualidade, tais como:

- Fluxograma
- SWOT
- 5W2H
- Matriz GUT
- PDCA

- Diagrama de Ishikawa

Esse trabalho ¢ de carater Qualitativo, com foco em expandir conhecimentos

sobre o tema citado, no ambiente de grandes empresas.

1.1.  Problematizacao

E possivel notar que muitas empresas utilizam das ferramentas de qualidade,
porém, empregam de forma errdnea por ndo ter conhecimento da base tedrica por tras.
Com base nisso, ndo ¢ atingido o potencial maximo das mesmas e se tornam apenas uma

ferramenta do dia a dia.

1.2.  Justificativas

Pesquisar e se informar a respeito desse tema ¢ fundamental, visto que gera muito
conhecimento para o pesquisador. Hoje em dia a palavra “Qualidade” tem muita

relevancia nas grandes empresas, a busca por profissionais com nivel de qualidade
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elevado vem crescendo pois o foco da maior parte das empresas € entregar um produto
de qualidade.

A escolha de tema para a realizagdo do trabalho se deve a sua importancia no
cendrio atual, visto que a empregabilidade do tema nas grandes empresas ¢ abundante. A
gestdo de qualidade, a medi¢do de resultados, as andlises com a ajuda das ferramentas sio
de suma importante para gerenciar equipes e garantir um produto final com foco na

qualidade.

1.3.  Objetivos

Objetivo Geral

Apresentar as ferramentas de qualidade e anélise de problemas mais utilizadas nas

grandes empresas, a fim de possibilitar uma gestdo de qualidade eficiente.

Objetivos Especificos

1. Apresentar a fundamentacdo teorica relacionada a gestdo de qualidade

2. Apresentar o método de utilizacdo de cada ferramenta

3. Exemplificar situagdes praticas para apontar quando e como as ferramentas devem
ser utilizadas a fim de passar a informagado de forma mais consistente.

4. Demonstrar a importancia de se ter uma gestdo de qualidade estruturada
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Conceito de Qualidade

O conceito de qualidade ¢ muito amplo. De forma subjetiva, ¢ o0 modo de ser; a
propriedade de qualificar, mas também pode ser definida como a busca pela satisfacdo do
cliente ou como a busca pela exceléncia para todas as atividades de um determinado
processo.

Para Joseph Moses Juran (1991), qualidade tem dois significados. O primeiro
dizia que a qualidade era um conjunto de caracteristicas que leva que supriria a
necessidade dos clientes, e, dessa forma, gera satisfacdo em relagdo a um produto. O
segundo aborda a qualidade de uma forma um pouco diferente, dizendo que a qualidade
existe para que um bem consumivel nao possua falhas.

J& para Armand Vallin Feigenbaum (1994), qualidade ¢ a combinagdo de
caracteristicas de um produto que envolve agdes de Producao, Manutencao e Marketing
que, juntar, atendem as expectativas do cliente.

Por fim, para Philip Crosby (1999), Qualidade ¢ investimento e, para garantir a
qualidade, ¢ necessario que todos os envolvidos no processo, sem exce¢do, contribuam

com o seu melhor, ou seja, invistam no processo para atender a qualidade desejada.

2.2. Historico da Qualidade

Até o século XVII, a produgdo de bens para comercializagdo era
predominantemente realizada por artesdos, onde o conhecimento obtido para a feicao de
tal tarefa, era herdado através da familia, sem um padrao ou preocupacio com a qualidade.
Nessa época a demanda era muito limitada e um pequeno numero de pessoas tinha poder
aquisitivo para demandar itens feitos por encomenda, mas a maioria sentia satisfagdo com
0 que estava sendo ofertado.

A partir do século XVII, o comércio europeu alavancou e, consequentemente, a
necessidade de produgdo. Surgiram as primeiras fabricas que, mais tarde, viria a contratar
os artesdos. Esse processo deu inicio a 1* revolugdo industrial (1760-1850), que
influenciou diretamente na forma de produzir pois, além de uma produgdo em massa,
passou a existir exigéncia quanto a forma de produzir, visto que era necessario entregar

um produto de qualidade ao cliente.
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No século XIX, houve a 2? revolucao industrial (1870-1914), onde os processos
foram ficando mais complexos, novas formas de produgdo surgiram, houve aumento na
demanda e, consequentemente, no volume ofertado, além das evolugdes quanto a gestao

de qualidade.

2.3. As 4 Eras da Qualidade

2.3.1. 1% Era: Inspecio

Essa etapa se inicia no periodo em que comecam a surgir produtos defeituosos
sendo comercializados. Nessa era, os produtos seguiam o processo normalmente, porém,
quando finalizados, eles eram submetidos a inspeg¢des para avaliar se o produto final
estava de acordo com o padrao predeterminado. A inspecao era realizada de forma manual
com o intuito de ndo deixar os itens danificados circularem e, caso estivessem
danificados, eram descartados. Além de ser um processo que demandava muito tempo,
os itens descartados geravam redugo nos lucros ou, até mesmo, prejuizo, pois a inspe¢ao

resolvia a consequéncia do problema, ndo a causa.

2.3.2. 2*Era: Controle Estatistico da Qualidade

Tendo em vista os problemas gerados com a 1? era, o foco da 2? passou a ser o
processo € ndo mais o produto final. Nessa era, a fim de evitar o desperdicio, a inspe¢ao
do produto final foi substituida por avaliagdes no processo produtivo, ou seja, nao era
mais necessario esperar o produto ficar pronto, durante o processo era possivel analisar
se havia falhas ou ndo e, caso tivessem falhas, o produto ndo precisava ser descartado, ele

era retrabalhado até alcangar os padrdes estabelecidos.

2.3.3. 3" Era: Garantia da Qualidade

Com a qualidade se desenvolvendo no decorrer das eras, era possivel notar que a
visdo se expandia cada vez mais. Inicialmente o foco era apenas no fim do processo,
depois todo o processo passou a ser levado em consideracdo e, na 3* era, foi percebido

que nao somente a produgao deveria ser levada em conta para se atingir a qualidade, mas
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sim, todos os envolvidos no processo. Para se atingir um produto com alta qualidade,
todos devem buscar o mesmo, logo, os fornecedores, o processo de fabricagao, o processo
de logistica e at¢ mesmo o atendimento ao cliente, devem ser levados em consideracao

para atingir o objetivo.

2.3.4. 4" Era: Gestao da Qualidade Total

Pouco depois de meados do século XX, a qualidade entra na 4* era. De acordo
com Armand Vallin Feigenbaum, o Controle de Qualidade Total (Total Quality Control)
tinha dois principais objetivos, o foco no cliente e a criagdo de um sistema de Gestao de
Qualidade. As empresas, entdo, passaram a tragar estratégias voltaram totalmente para o
desejo do cliente, que ficava cada vez mais exigéncia com o passar dos anos. E assim foi
feito, as empresas voltaram seus esforgos para produzir de acordo com a necessidade do
cliente, além de implementar um sistema de Gestao de Qualidade, que trouxe muitos
beneficios, tais como:

- Garantia de um trabalho mais organizado, eficiente e rentavel
- Diminuig¢ao de riscos
- Agregar valor para o produto ou servigo

- Fornecedor produtos que atendam aos requisitos do cliente

2.4. Gurus da Qualidade e Suas Contribuicoes

2.4.1. Walter Andrew Shewhart

Walter A. Shewhart nasceu em 1891, em New Canton, Illinois, nos Estados
Unidos da América. Ph.D. em fisica, Shewhart trabalhou como engenheiro na empresa
Western Eletric e, alguns anos depois, se transferiu para os laboratérios da Bell
Telephones exercer a fungdo de estatistico.

Walter foi responsavel por introduzir a estatistica aos processos de garantia de
qualidade. Por meio da Carta de Controle escrita por Shwehart, foi possivel a criagdo do
método CEP (Controle Estatistico do processo), ferramenta que permite monitorar a
analisar o processo completo por meio da estatistica, fazendo com que o indice de falhas

e nao conformidades seja menor.
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Além disso, ele também desenvolveu o “Ciclo de Shewhart”, na época era
conhecido por PDS (Plan — Do — See), que mais tarde seria aprimorada por Deming se
tornando PDCA (Plan — Do — Check — Action), ferramenta extremamente importante para

o desenvolvimento da melhoria continua.

Fonte: Walter A. Shewhart (1920)
Imagem 01 — Fotografia de Walter A. Shewhart

2.4.2. William Edwards Deming

Nascido em 14 de outubro de 1900, em Sioux Citi, estado de Iowa, William
Edwards Deming se formou em Engenharia Elétrica na universidade de Wyoming em
1921, onde trabalhou como instrutor de engenharia um ano depois. Logo apos, recebeu
um convite para lecionar Fisica na Escola de Minas do Colorado, ficou alguns anos como
professor assistente e depois desempenhou o papel de instrutor de fisica na Universidade
de Yale.

Durante a 2* guerra, Deming foi reconhecido por suas contribui¢des relacionadas
a processos produtivos nos Estados Unidos, mas seu maior destaque foi no Japao, quando
recebeu convite da JUSE (Japan Union of Scientists and Enginners) para realizar palestrar
e conferéncias. Ele treinou centenas de colaboradores e muitos apontam essa
implementagdo realizada por Deming como o “marco zero da qualidade no Japao” e, mais
tarde, eles criaram uma premiacdo Nacional de Qualidade, que levou o nome dele como

homenagem (Prémio Deming).
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Além disso, Deming foi responsavel por “desenvolver o PDCA”. Inicialmente
criado por Shewhart como ciclo PDS (Plan — Do — See), esse ciclo foi usado como base
para desenvolver o PDCA (Plan — Do — Check — Action), que continua sendo reconhecido
como “Ciclo de Shewhart”.

Por mim, Deming aponta quatorze principios que, segundo ele, sdo
imprescindiveis para a qualidade, sdo:

1. Criar constancias
Adotar uma nova filosofia
Acabe com a dependéncia de inspecdes
Pare de aprovar or¢camentos com base nos pregos
Melhoria continua
Forneca treinamentos
Adote e estabeleca liderangas

Elimine o medo

A e AN O T

Quebre a barreira entre os departamentos

[a—
S

. Elimine slogans, exortagdes e metas da forga de trabalho

—_
—_

. Elimine padrdes de trabalho e metas numéricas

—_
[\9)

. Remover barreiras que despojem as pessoas de orgulho no trabalho

[a—
(O8]

. Estabelecer um programa rigoroso de educacao e autoaprimoramento para
todo o pessoal

14. Coloque a empresa toda para trabalhar pela transformagao
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Fonte: William Edwards Deming (1930)
Imagem 02 — Fotografia de William Edwards Deming

2.4.3. Joseph Moses Juran

Joseph Moses Juran nasceu dia 24 de dezembro de 1904, na cidade de Braila,
Roménia, porém se mudou para os Estados Unidos quanto tinha apenas 8 anos de idade.
Formado em Engenharia na Universidade de Minnesota e em Direito na Loyola
University Chicago School of Law, comegou sua carreira como gestor de qualidade na
Western Electrical Company e logo foi convidado a participar do Departamento de
Inspecdo Estatistica, o que possibilitou uma rapida ascensdo, onde se tornou chefe de
departamento.

Ap6s a Segunda Guerra Mundial. Juran inicia sua carreira como consultor, além
de atuar como professor na Universidade de Nova York, lecionando sobre controle de
qualidade. Logo apos, ele desperta o interesse dos Japoneses e recebe o convite para
trabalhar no Japao, onde foi considerado o “pai da revolucao da qualidade no Japao”,
juntamente com Deming. Com uma ampla visdo, em 1979 ele funda o Instituto Juran,
com o intuito de disseminar o conhecimento por meio livros, videos, entre outros.

Juran aponta que o gerenciamento para a qualidade esta dividido em trés etapas.
Planejamento (priorizar a qualidade que um produto ou servico deve oferecer e formas
para atingir), Controle (identificar defeitos e métodos para controla-los) e
Aperfeicoamento (definir agdes que podem melhorar a qualidade do produto ou servigo).

Essas etapas sdo conhecidas como a Trilogia de Juran.
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Fonte: Joseph Moses Duran (1972)
Imagem 03 — Fotografia de Joseph Moses Juran

2.4.4. Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa, nascido em Toquio no dia 13 de julho de 1915, se formou em
Quimica pela universidade de Toquio e em seguida foi trabalhar como gestor de qualidade
na Nissan Liquid Fuel Company.

Ishikawa se baseou nos estudos de Deming e Juran e traduziu os principio do
controle estatistico da qualidade para o Japonés. Apds a guerra, ele entrou para o JUSE
(Japan Union of Scientists and Enginners), onde criou seus proprios conceitos. Ele
desenvolveu as ferramentas de qualidade, que sao:

1. Grafico de Pareto
Diagrama de causa e efeito
Histograma
Folhas de verificagao
Diagrama de dispersdo

Fluxogramas

A R o

Cartas de controle

Ele percebeu que essas ferramentas eram simples e tinha um grande impacto na

resolucdo de problemas, além de qualquer trabalhador conseguir utilizar. Mas foi
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observado que o maior alcance dessas ferramentas foi a introdugdo do Circulos de
Controle de Qualidade (CCQ). Essa metodologia tras diversos beneficios, dentre elas:

- Diminui¢do de erros na produgdo

- Melhoria na qualidade

- Aumento na produtividade

- Valorizacao dos colaboradores

- Desenvolvimento da capacidade de analise e resolutividade

- Gerenciamento de riscos

- Processos mais claros

Fonte: Joseph Moses Duran (1947)
Imagem 04 — Fotografia de Kaorus Ishikawa

2.4.5. Armand Vallin Feigenbaum

Nascido em 1922, em Nova York, Feigenbaum concluiu doutorado em ciéncias
no M.LT. (Instituto de Tecnologia de Massachusetts) e logo apos comecou a trabalhar
como gestor de qualidade na General Eletric.

Ele ficou marcado na histéria da qualidade ao criar o conceito de Controle da
Qualidade Total, onde afirma que é impossivel entregar produtos ou servigos de alta
qualidade se as 4reas ndo estiverem completamente integradas. Além disso, ele diz que

existem 9 fatores que afetam a qualidade, os chamados 9M, sdo eles:


https://pt.wikipedia.org/wiki/Instituto_de_Tecnologia_de_Massachusetts

20

[am—

Dinheiro (Money)
Geréncia (Management)
Pessoas (Man)
Mercados (Markets)
Motivacao (Motivation)
Materiais (Materials)
Miquinas (Machines)
Métodos (Methods)

A A S A U

Montagem do produto (mounting product requirements)

Fonte: Armand Vallin Feigenbaum (1970)
Imagem 05 — Fotografia de Armand Vallin Feigenbaum

2.4.6. Philip Crosby

Considerado o mais novo guru da qualidade, Crosby nasceu em 1926 na Virginia
Ocidental, nos Estados Unidos. Se formou em medicina pela Ohio College of Podiatric
Medicine, em 1952 trabalhou como engenheiro na Crosley Corporation e, em 1957, se
tornou gestor de qualidade na Martin Comporation, onde desenvolveu o famoso conceito
de “zero defeito”.

Para Crosby, a auséncia de defeitos deveria ser o padrao de desempenho dos
sistemas de gestdo, algo que deveria ser buscado incansavelmente. Outro conceito

importante desenvolvido por Crosby, foi o conceito “fazer bem a primeira vez”, que
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consiste que se houvesse um esforco conjunto, todos poderiam realizar as tarefas
corretamente, eliminando o retrabalho. Ambos os conceitos estdo fortemente

relacionados.

Fonte: Philip Crosby (1990)

Imagem 06 — Fotografia de Philip Crosby

2.5. Ferramentas de Qualidade e Analise de Problemas

Ao longo da historia, diversas ferramentas foram sendo desenvolvidas com o
intuito de auxiliar nas questdes voltadas para a qualidade. Elas ajudam da identificacdo e
compreensao dos problemas, fornecimento de dados estatisticos e medi¢des, auxilia na
tomada de decisdo e sdo fundamentais para entrega de um produto/servico de qualidade,

além de todo o processo.

2.5.1. Sete Ferramentas de Qualidade

As sete ferramentas basicas foram estruturadas em meados do século XX,
aproximadamente, por Ishikawa.
Com o passar dos anos, algumas delas foram sendo classificadas de acordo com a

sua forma de utilizagdo, como as ferramentas de planejamento e controle, porém, as
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ferramentas menos utilizadas ou cujo uso ¢ de carater especifico, ndo recebem
classificagao.
Abaixo, as sete ferramentas basicas da qualidade e suas definigdes:

e Gréfico de Pareto — Também conhecido como “relagao 80/20”, € um recurso
grafico utilizado para mostrar, em ordem decrescente, as maiores causas de um
determinado problema.

e Diagrama de causa e efeito — Mais conhecido como “Espinha de peixe”, essa
ferramenta tem como objetivo identificar possiveis causas raizes de um
determinado problema, relacionando o efeito com as possiveis causas.

e Histograma — E um gréafico que mostra a distribui¢do de dados obtidos por meio
de medigdes periddicas, criando uma imagem.

e Folhas de verificagdo — E uma ferramenta usada para medir o nimero de
ocorréncias de um evento em um periodo (uma lista).

e Diagrama de dispersao — Ferramenta que mostra o que acontece com uma
variavel quando uma outra muda.

e Fluxogramas — E uma forma de se estruturar um processo por meio simbolos
padronizados, que representam diferentes tipos de operagio. E uma ferramenta
que auxilia muito o entendimento.

e Cartas de controle — E um tipo de gréfico utilizado para analise e ajuste de um

processo em dado periodo de tempo.

2.5.2. Ciclo PDCA

O ciclo PDCA, originalmente criado por Shewhart, mas, desenvolvido por
Deming, é uma das ferramentas mais importante para o processo de melhoria continua.

Essa ferramenta ¢ dividida em quatro fases, como mostra a imagem abaixo.
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™

P
(ACTION)
DEFINIR PLAN)
AS
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D

e

Fonte: Adaptado de Marshall et al. (2008).
Imagem 07 — Ciclo PDCA de Deming.

Plan (Planejar) — A primeira etapa € de estruturacdo, nela devem ser definidos os
objetivos, metas e métodos, ou seja, o que ¢ esperado, o que deve ser atingido e de que
forma serd realizado.

Do (Fazer) — Nessa fase o projeto ¢ posto em pratica e os dados sao coletados.
Ap0s garantir que os participantes estejam capacitados para alcangar as metas, € posto em
pratica os métodos definidos na fase de planejamento.

Check (Checar os resultados) — Apds a fase pratica, os dados coletados sdo
analisados para medir o desempenho, tornando possivel comparar os resultados praticos
com o que foi definido como meta na primeira fase (Plan).

Action (Agir corretivamente) — Por fim, essa fase tem duas alternativas que variam
de acordo com a checagem dos dados. Caso os resultados sejam positivos, o que foi
definido no planejamento ¢ adotado como padrdo, visto que as metas foram alcangadas.
Porém, caso o resultado seja indesejado, busca-se causas para prevenir que os resultados

voltem a se repetir.
2.5.3. Diagrama de Ishikawa
Também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito, e como Espinha de Peixe,

essa ferramenta foi inicialmente desenvolvida por Kaoru Ishikawa e sendo aprimorada

com O pasSsar dos anos.
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Essa ferramenta consiste em realizar a engenharia reversa de um efeito (problema)

afim de descobrir suas principais causas, sendo muito util para resolugdo de problemas,

como mostra a imagem abaixo.

Cause Effect

[Equipment ][ Process J[ People ]

Secondary
cause

Primary
cause

2\ 2\

/

Problem

/

[ Materials ] [ Environment J [Management]

Fonte: Ishikawa (1986).

Imagem 08 — Modelo de diagrama de espinha de peixe.

Para a utilizagdo dessa ferramenta, deve-se apontar a0 menos uma possivel causa

de cada grupo listado. Sao eles:

Environment (Ambiente) — Problemas relacionados ao meio ambiente, como
barulho, temperatura ou layout.

Equipment (Equipamentos) — Problemas relacionados a maquinas, como falta de
manutencao ou falha mecanica.

Process (Processos) — Possiveis causas voltadas para métodos utilizados, se as
ferramentas certas foram utilizadas ou se o planejamento foi seguido.

People (Pessoas) — Problemas comportamentais dos colaboradores, seja por falta
de capacitag¢do, acumulo de fung¢des, entre outros.

Materials (Materiais) — E considerado todo material necessario para o processo,
pode variar de Softwares até café.

Management (Medi¢@o) — Causas relacionadas a métrica, como um mau uso dos

indicadores.
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2.5.4. Matriz GUT

Matriz GUT ¢ uma ferramenta de priorizacdo, onde ¢ levado em consideracao trés
variaveis em relagdo ao problema indicado, sdo elas Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.
Gravidade avalia o qudo critico ¢ o problema; Urgéncia avalia o qudo rapido o problema

deve ser resolvido e Tendéncia, avalia os possiveis danos caso nenhuma acao seja tomada.

GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA

= jra piorar
rapidamente se nada

= extremamente 5 = precisa de agéo
for feito

grave imediata

: = jra plorar em pouco
4 = muito grave 4 =& urgente tempo se nada for

feito
= 0 mais rapido A
3 = grave 3 possivel I = ira piorar

= ira piorar a longo

2 = pouco grave 2 = pouco urgente S

1 = sem gravidade 1 = pode esperar = N&o irda mudar

Fonte: Blog proflogistica (2019).
Imagem 09 — Tabela de avaliacdo da matriz GUT.

Para a utilizagdo correta dessa ferramenta, deve-se listar os problemas e avalia-los
de acordo com a Gravida, Urgéncia e Tendéncia. A avaliagdo ocorre de 1 a 5, como
mostra a imagem acima. Apos listar os problemas e numerar as variaveis de 1 a 5, os 3
numeros sao multiplicados entre sim, gerando a GUT do problema. Apos isso, 0s
problemas sdo listados em ordem decrescente de acordo com a multiplicagdo GUT para

fim de priorizacao.

2.5.5. SW2H

Esse método consiste em segmentar um planejamento de acordo com as sete

perguntas que definem o nome da ferramenta. Sao elas:

SW
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e  What? (O que sera feito?)

e  Who? (Quem serd o responsavel?)
e  Why? (Por que sera feito?)

e Where? (Onde seré feito?)

e  When? (Quando sera feito?)

2H
e How? (Como sera feito?)

e How much? (Quanto custara?)

Abaixo, segue um exemplo pratico de utilizacdo do método SW2H.

N POR QUANTO
QUE ACAO? | QUEM? | ONDE? | QUANDO? . COMO?
QUE? CUSTA?
Liderar uma Eu Na Conseguir a | Preciso | Deixar claro | Nao ha
equipe de ao mesmo. empresa | oportunidad | desenvol para a custo
menos dez em que € nos ver a empresa | algum.
pessoas trabalho | proximos | competé meu
durante dois atualmen | seis meses. | nciade | objetivo de
anos. te. lideranga | desenvolver
essa
competénci
a.

Fonte: Lenzi et al., 2010.
Imagem 10 — Exemplo de utilizagdo SW2H.

2.5.6. Melhoria Continua

Melhoria continua, ou método Kaizen, deriva de uma filosofia japonesa de
aprimoramento continuo que defende a ideia de “melhorar um pouco a cada dia”. Segue
abaixo os principios de metodologia Kaizen:

e Aprender na pratica
e Envolver os todos os funcionarios envolvidos

e Eliminar desperdicios
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e Baixo investimento
e Transparéncia

e Foco na geragdo de valor

Para um exemplo mais pratico no ambiente empresarial, quando se tem uma
grande ideia, ocorre um grande salto. Para nao “depender” de grandes ideias, o sistema
Kaizen afirma que se todos os colaboradores de uma empresa se submeterem a melhorar

um pouco a cada dia, a longo prazo sera alcangado o mesmo patamar de “um grande

salto”, como mostra a imagem abaixo.

L
>

Situacdo Atual . - 1 .
1

.'

Melhoria

® 1
T/—| Ideias, de todos!

T/—| Uma pequena ideia, todos os dias!

@
‘ T /—lTer uma pequena ideia.

=

Tempo

Imagem 11 — Método Kaizen na pratica.

Para se atingir a melhoria continua, as causas raizes dos problemas devem ser
eliminadas para que ndo ocorra reincidéncia, ou seja, para atingir maxima eficiéncia e

aprimoramento didrio, deve reduzir, principalmente, o risco de erro.
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3. MUDANCAS QUE UMA GESTAO DE QUALIDADE TRAS

3.1. Destaque no Mercado

No cenario competitivo atual, é perceptivel que a maior parte das empresas tem
grande foco em ofertar produtos/servigos de qualidade, seja uma empresa de e-commerce
ou uma sorveteria, o foco € o mesmo: atender aos desejos e expectativas do cliente.

Uma empresa com gestdo de qualidade consolidada, transmite sua imagem ao
mercado de forma diferente. Ela passa a atrair investimentos, ganha divulgagdo dos
proprios clientes, além de ser bem vista em meio ao mercado. Isso garante uma vantagem
importante com relagdo as outras empresas pois, apesar do processo ¢ do produto final
serem extremamente importantes, a imagem que a companhia transmiti diz muito sobre
ela e, além disso, influencia diretamente o consumidor, pois dificilmente alguém consome

um produto de uma empresa que ndo aparenta ser confidvel.

3.2. Impactos no Processo

Quando uma gestao de qualidade ¢ implementada, todos os setores, colaboradores
e terceiros sdao envolvidos, pois cada um ¢ importante para que todo o processo e o produto
final, atinjam a maxima qualidade. Porém, quando se tem esse cendrio, a empresa ganha
um potencial imenso, pois as ferramentas possibilitam estreitar as relacdes com
fornecedores, visto que a comunicagdo ¢ essencial ja que eles fazem parte de todo o
processo; o tempo de producdo e os gastos sdo menores, pois, com um sistema
padronizado e sendo aprimorado a cada dia, a chance de erro ¢ menor, consequentemente
o retrabalho € menor e os desperdicios também, ja que os produtos defeituosos passam a

ter cada vez menos €Spago.

3.3. Impactos na Tomada de Decisiao

Além do processo sofrer mudangas, o modo de gerenciamento também ¢ afetado.
A gestdo de qualidade permite melhor acompanhamento do processo, anélise de dados e
informacgdes geradas, os gestores t€ém uma visao mais analitica de tudo que acontece e,
consequentemente, toma melhores decisdes, pois tem acesso a maior quantidade de

informacgdes. Como explica o 6° principio da qualidade, “Quando a organizacao possui
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dados suficientes e confidveis a respeito de seu desempenho, a tomada de decisdo se torna

mais assertiva e possui maior probabilidade de promover resultados positivos.”
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4. CONCLUSAO

O estudo sobre as ferramentas de qualidade e andlise, se mostrou relevante para
melhorias positivas nas grandes empresas. As informagdes apresentadas durante todo este
trabalho sdo de suma importancia para que grandes empresas possam aprimorar seus
processos em busca de uma melhor qualidade entregue aos seus clientes por meio de
produtos ou servigos.

Foi possivel apresentar e colaborar com a divulgagdo de informagdes voltadas
para a definicdo e forma de aplicacdo das ferramentas de qualidade e ferramentas de
analise em situag0des recorrentes do dia a dia.

Em conclusdo, o estudo sobre a importancia das ferramentas mostra que, um
conhecimento pratico, juntamente com o modelo de gestdo de qualidade, permite maiores
controles, analises mais precisas e, consequentemente, maior quantidade de informagao.
Além disso, auxilia na descoberta de problemas, melhora a organizagdo e a produtividade
do grupo. De forma geral, esse ¢ o caminho para que empresas consigam se aproximar da

meta de “zero defeitos”.
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