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RESUMO

O atual artigo apresenta as sete ferramentas conceituais usadas no controle da qualidade. O presente
artigo foi elaborado sobre uma reviséo bibliografica em que buscamos literatura e artigos na rede global
de informag0es, foi organizado de forma a mostrar como funciona cada uma das ferramentas, suas
origens, e acrescido outras ferramentas que fazem parte do dia-dia daqueles que as usam como ciclo
PDCA, ISSO e 5W2H. A contribuicdo mais marcante deste artigo € juncdo de uma boa gama de ferra-
mentas de gestdo da qualidade em um sé documento afim de contribuir com a pesquisa e desenvolvi-
mento. Com o avanco de novas tecnologias, novos problemas e desafios tendem a aparecer e as cor-
poracdes precisam de métodos e ferramentas para melhorar a qualidade dos produtos e servigo, e
assim melhorar seus resultados.

PALAVRAS-CHAVE: gestdo de qualidade; método de resolucéo; resultado financeiro.

1 INTRODUCAO

A qualidade € um conceito que
deve ser definido, aplicado, avaliado e
aprimorado, para poder gerar satisfacédo
dos clientes que, a cada dia que passa
se tornam mais exigentes, ndo por uma
questdo de capricho, mas por questao
de necessidade da humanidade dados a
proporcao de demanda em relagédo aos
recursos disponiveis e alocados no qual,
de fato ndo ha lugar para desperdicios.

As empresas seguem normas inter-
nacionais como a ISO que reune regras
e exigéncias de diversas nagodes, setores
afins de regularizar e impor que as cor-
poragdes respeitem métodos que garan-
tem padrdes e previnem a higiene, ética,
meio ambiente. Assim os clientes podem
escolher comprar de organizacgdes certi-
ficadas, e para que haja estas condi¢cbes
respeitadas, se faz necessario um sis-
tema de gestdo da qualidade SGQ. As

ferramentas de gestdo da qualidade sur-
gem em meio a este cenario para ajudar
na solucdo dos problemas de forma ci-
entifica.

O objetivo deste trabalho é descre-
ver a eficiéncia das sete ferramentas da
gualidade no ambiente corporativo.

O trabalho foi fundamentado em
pesquisa bibliografica em livros e perio-
dicos, que tratam sobre o tema.

2 HISTORIA DA FERRAMENTAS DA
QUALIDADE

Para entender um pouco mais so-
bre a gestdo da qualidade se faz neces-
sério adentrar no conceito histérico de
gualidade, que por sua vez € bem dina-
mico, onde desde os primérdios se tem
registros acerca do assunto.

Segundo Deming (2015, p. 496), “O
conceito de que a qualidade €& impor-
tante, vem com as industrias japonesas,
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gue usavam de forma a serem competi-
tiva, para se estar ha frente no mercado”.
Esse aspecto se tornou tdo funda-
mental, que ja em 1980, os fabricantes
de veiculos japoneses, antes vistos com
pouco-caso pelos fabricantes america-
nos, se tornou extremamente competi-
tivo no mercado, criando dificuldades de
venda para os veiculos dos demais fabri-
cantes mundiais (DEMING, 2015).

3 CONTROLE ESTATISTICO DE PRO-
CESSO

Segundo Neto (1991), esse con-
trole visa buscar um padrao de qualidade
no processo de producao, pois ele tende
a identificar falhas que possam prejudi-
car o processo de fabricacdo, o CEP
(Controle Estatistico de Processo) ficou
conhecido mundialmente nos anos 60, o
seu principal objetivo é padronizar e

estabilizar padrdes, com foco no cliente
buscando fazer todas as especificacdes
imposta por ele, com base nele que séo
elaboradas melhorias, otimizacéo de re-
cursos, para reduzir erros de producéo,
visando sempre a melhoria da qualidade
do produto final.

4 AS SETE FERRAMENTAS DA QUA-
LIDADE

4.1 Cartas Controle

A carta de controle é uma ferra-
menta de suma importancia, pois acom-
panha todo o processo do produto, veri-
ficando se esta dentro dos padrées e evi-
denciar quando ha presenca de causas
comuns ou especiais (Figura 1), com
isso pode entrar com uma acéo no qual
possa aplicar medidas que corrijam es-
sas variacbes indesejadas (MAGA-
LHAES, 2021).

Figura 1. Carta de Controle. Limite superior e inferior representado pela
linha vermelha, dados reais coletados na cor azul e nominal na cor verde.
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Fonte: Extraido de Suporte ao Minitab 18, 2019.

Dessa forma, pode-se notar que
esse processo tende a verificar os pon-
tos que se encaixam dentro dos limites
indicam que 0 processo esta correto, e
indicam uma causa de variagdo comum.
Pontos que estdo fora dos limites, in-
dicam que o processo esta sem controle
e existe uma variacao de causa especial.

4.2 Histograma

O histograma, conhecido também
por grafico de distribuicdo de frequén-
cias, ele € um modelo estatistico que
visa a organizacao dos dados coletados
de variaveis quantitativas como: peso,
largura, comprimento, temperatura, vol-
ume, tempo, dentre outras grandezas.

AEMS

Rev. Conexao Eletrénica — Trés Lagoas, MS - Volume 19 — Nimero 1 — Ano 2022.

86



Ciéncias Exatas e da Terra,
Engenharias e Ciéncias Agrérias

EONEXAO

ELETRONICA I

Conforme séo coletados esses dados é
feita uma andlise grafica para verificar o
comportamento dessa variavel. Se-
gundo a Figura 2, uma pesquisa que pre-
tende analisar uma quantidade X de pes-
soas que praticam exercicios fisicos,
esse grafico ajudara a visualizar grafica-
mente quantas pessoas de certa idade

Figura 2. Histograma.
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gue fazem exercicios. O histograma rep-
resenta dados da mesma categoria
daquele determinado intervalo anali-

sado, ele é uma variacdo do gréfico de
barras que visa descrever dados em bar-
ras de categorias separadas (SILVA,
2013).
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Fonte: Extraido de Ferramentasdaqualidade.org/histograma, 2021.

4.3 Diagrama de Pareto

O principio de Pareto foi desenvol-
vido para estudar e descrever a distribui-
cdo desigual das riguezas no pais, Pa-
reto entdo concluiu que 20% da popula-
cao detinha cerca de 80% das riquezas
geradas no pais (relacdo 80/20, Figura
3). O principio de Pareto se transformou
em uma das sete ferramentas de quali-
dade gracas a contribuicdo de Joseph
Juran, utilizando-se dessa relacdo de
80/20 para analisar as adversidades de
qualidade encontradas no SGQ, priori-
zando o estudo das ocorréncias que de-
vem ter a tratativa priorizada (SILVA,
2013).

A finalidade do diagrama de Pareto
€ mostrar a importancia de todas as con-
dicbes, a fim de escolher o ponto de par-
tida para a resolucdo do problema; iden-
tificar a causa do problema e monitorar a
conclusdo da solucdo (SELENE;
STADLER, 2012).

Figura 3. Diagrama de Pareto.

Fonte: Extraido de Camargo, 2018.

4.4 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa tem como
objetivo pesquisar e pontuar todas as
causas possiveis de uma condicdo ou
adversidade especifica. O diagrama de
causa e efeito foi elaborado para expres-
sar a relacédo entre o efeito e todas as
perspectivas de causa que possam coo-
perar para esse efeito. Popularmente co-
nhecido como Diagrama de Espinha de
Peixe por causa do seu formato (Figura
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4), foi desenvolvido em 1943, por Kaoru
Ishikawa, fazendo parte de uma das sete
ferramentas da qualidade. Utilizada para
identificar, organizar, classificar, docu-
mentar e transmitir graficamente as

causas de um certo problema, que séao
agrupados por categorias, facilitando o
brainstorming de ideias e andlise dos
eventos (MAGALHAES, 2021).

Figura 4. Diagrama de Ishikawa (espinha de peixe).
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4.5 Diagrama de Disperséao
Normalmente, a relacdo se da de
uma variavel que é independente e outra
variavel que é dependente da primeira,
portanto a causa que gera o efeito é a
variavel independente, ja a dependente
€ o efeito pois foi gerada pela causa (Fi-
gura 5). Portanto, analisando uma rela-
cao entre a parcela de sorvetes vendidos

Figura 5. Diagrama de disperséo.
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com a temperatura ambiente, no gréafico
de dispersdo, identificaremos que
guanto mais alta for a temperatura ambi-
ente mais sorvetes sdo vendidos. Nesta
situacdo, a variavel independente é a
temperatura e a dependente é a parcela
de sorvetes vendidos (MAGALHAES,
2021).
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Fonte: Extraido de Novida, 2021.
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4.6 Fluxograma

O fluxograma € uma das ferramen-
tas da qualidade, sendo ela uma repre-
sentacdo gréfica sequencial de cada
etapa de um processo, utilizando-se de
simbolos facilmente reconhecidos, para
demonstrar os diferentes tipos de opera-
¢bes em um processo, identificando o
caminho real e ideal para um produto ou

Figura 6. Fluxograma.

servico, concedendo uma visao global
por onde se percorre o produto, possibi-
litando executar uma analise de limites
de fronteiras (Figura 6). Essa ferramenta
€ indispensavel, pois para melhorar um
processo € necessario mensurar e para
iSsO, € necessario esquematizar, sendo
essa a principal fungéo do fluxograma
(MAGALHAES, 2021).
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Fonte: Extraido de Solu¢des Consultoria, s.d.

Figura 7. Folha de verificagéo.
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Fonte: Extraido de EDTI, 2021.

4.7 Folha de verificagao

A folha de verificacdo nada mais é
que um check-list de verificagédo, séo pla-
nilhas simples, cujo sua utilizacéo é pa-
dronizar e proporcionar uma coleta e
andlise de dados mais facil, economi-
zando tempo, eliminando o trabalho de

desenhar figuras ou registrar niumeros
repetitivos (Figura 7). O seu objetivo é
registrar assim, permitindo uma rapida
percepcao da real situacao e uma imedi-
ata interpretacdo da situagdo, assim co-
operando no controle do processo, essa
folha é utilizada como um primeiro passo
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na verificagcdo de possiveis problemas
existentes para a solucdo dos mesmos,
como contagem de quantidades, classi-
ficacdo de medidas, existéncia de deter-
minadas condi¢des, localizacdo de de-
feito (MAGALHAES, 2021).

5 GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade € um sis-
tema que auxilia e norteia o empreende-
dor a avaliar as necessidades dos clien-
tes, e criar acbes que ajudem a organi-
zacao a atendé-las. Ela pode ser enten-
dida como qualquer atividade ou estraté-
gia desenvolvida visando melhorar a or-
ganizacdo de uma entidade. Visa aten-
der as demandas dos consumidores por
meio do aperfeicoamento de produtos e
servigcos (CAMPOS, 2014).

Um produto ou servico de quali-
dade é agquele que atende perfeitamente,
de forma confiavel, se for acessivel, ga-
ranta a seguranca e no tempo certo, as
necessidades do cliente (CAMPOS,
2014, p.26).

5.11SO 9001

As diretrizes de gestdo da quali-
dade estabelecidas na 1ISO 9001 foram
criadas, em 1987, pela Organizagao In-
ternacional para Padronizacédo (1SO) por
meio de varios comités técnicos. Essa
normatizacao ja teve duas revisdes, uma
em 1994 e outra em 2000. Para desen-
volvé-las, a entidade avaliou uma série
de normas e diretrizes de diversos pai-
ses, tais como: Estados Unidos, Ingla-
terra, Canada, Alemanha e Paises Bai-
x0s. Dessa maneira, os principios foram
elaborados levando em conta caracteris-
ticas esséncias em diferentes locais
(ABNT, 2015).

Hoje, as normas de gestao da qua-
lidade sao utilizadas por empresas do
mundo todo, independentemente do seu
porte ou segmento de atuacdo. Dessa
maneira, foi possivel estabelecer um pa-
drao internacional essencial para que os
empreendimentos trabalhem em sintonia

(1SO, 2014).

5.2 Ciclo PDCA

Popularizado pelo Dr. W. Edwards
Deming, um engenheiro, estatistico e
consultor de gestao nascido nos Estados
Unidos da América, que é também con-
siderado o pai do controle de qualidade
moderno. Suas teorias fundamentaram
0S padroes de qualidade TQM (Total
Quality Management) e ISO 9001, que
se conhece hoje.

Juntamente com Walter Andrew
Shewhart, um engenheiro e estatistico
americano, ele lancou as bases para
simplificar e tornar mais eficiente a ma-
neira como empresas de todos os portes
e em todos os segmentos de atuagao
controlam e mensuram a qualidade do
gue realizam.

Deming (2015) € muito utilizado no
gerenciamento do ciclo de vida de pro-
dutos, no gerenciamento de projetos, ha
administracdo de recursos humanos, na
cadeia de suprimentos e muitas outras
areas de negocios.

As quatro fases sao, basicamente,
as seguintes, (i) planejar (definir o desa-
fio de qualidade a ser abordado, coletar
dados relevantes e determinar a causa
raiz do problema); (ii) fazer (desenvolver
e implementar uma solucao; decidir so-
bre uma medicao para avaliar sua efica-
cia); (iii) verificar (avaliar/confirmar os re-
sultados por meio da comparacgéao de da-
dos antes e depois) e (iv) agir (documen-
tar os resultados, informar os envolvidos
sobre mudancas no processo e fazer re-
comendacdes para que o problema seja
abordado no proximo ciclo PDCA).

5.3 5W2H

A ferramenta 5W2H € na verdade
um check-list administrativo das ativida-
des, prazos e responsabilidades. Uma
lista de acOes planejadas que precisaréo
ser realizadas pelos envolvidos em um
determinado projeto ou para alcancar
uma meta (COLLEONI, 2021).

Seu objetivo é definir o que sera

AEMS

Rev. Conexao Eletrénica — Trés Lagoas, MS - Volume 19 — Nimero 1 — Ano 2022.

90


https://scoreplan.com.br/iso-9001-2015-entenda-as-mudancas/?utm_source=PDCA&utm_medium=Artigo%20do%20Blog&utm_campaign=PDCA
https://scoreplan.com.br/gestao-empresarial-de-alta-performance/?utm_source=PDCA&utm_medium=Artigo%20do%20Blog&utm_campaign=PDCA

Ciéncias Exatas e da Terra,
Engenharias e Ciéncias Agrarias

EONEXAO

ELETRONICA I

feito, porque, onde, quem ira fazer,
quando sera feito, como e quanto cus-
tara. A sigla € formada pelas iniciais, em
inglés, das sete diretrizes que, quando
bem estabelecidas séo capazes de elimi-
nar qualquer duavida que surja ao longo
de uma atividade e servem como um
mapa das agoes.

Os 5W séo (i) what (o que sera
feito? — o que sera realizado, ou seja,
qual o objetivo, meta ou tarefa a cumprir;
(i) why (por que seré feito? — a justifica-
tiva do projeto. Quais as razdes para a
proposicdo da meta); (iii) where (onde
sera feito? — o local ou departamento
onde a acdo sera realizada; (iv) when
(quando sera feito? — os prazos para que
a acao seja executada) e (v) who (por
guem sera feito? — quem fard o qué, ou
seja, quem devera cumprir cada etapa
para alcancar o objetivo.

Os 2H séo how (como sera feito? —
as acdes gque serdo desenvolvidas para
o alcance das metas e how much
(quanto vai custar? — qual sera o custo
da concretizacdo da meta).

6 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que ha uma ou mais fer-
ramentas ideais pra cada tipo de analise
que queiramos compor para resolucéo,
onde ira nos direcionar na busca dos me-
Ihores dados para um norte assertivo na
solucéo do desvio ou problema, e conse-
guentemente tornara o processo mais
coeso e com controle, tornando o pro-
cesso estavel e de maior produtividade e
qualidade, podendo disseminar para ou-
tros postos e assim alavancar mais 0s
Kpi’s da empresa, aumentando sua com-
petividade melhorando custo e tornando
a empresa mais forte no mercado.

Importante fazer uma analise apro-
fundada para néo elaborar algo sem sen-
tido ao seu processo. Porém, deve se fa-
zer uma avaliagédo e implantar a melhor
ferramenta ou mais de acordo com o ob-
jetivo.

Caso use uma das ferramentas

sem a analise prévia, podera ser prejudi-
cial, como perda de tempo, energia, re-
trabalhos e até desmotivacao.

Geralmente, precisa-se de trés
pontos para implantar o uso das ferra-
mentas: Analise Problema; estabelecer
sistematica de gerenciamento e con-
trole; implementar acéo prética.

De tal forma deve sempre se ter o
gue pretende fazer e que resultado que
colher. Por isso entender as ferramentas
e sua aplicabilidade é fundamental.
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