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RESUMO

As ferramentas de gestdo sdo cada vez mais necessarias nas organizacdes, j& que elas
proporcionam um diferencial competitivo para as mesmas. Elas ajudam os administradores a
alcancarem os objetivos, sejam eles reducédo de custo, inovacdo ou melhoria da qualidade. O ciclo
PDCA, diagrama de causa e efeito (Ishikawa) e o 5W2H, juntas auxiliam na obtencéo de resultados
positivos dentro das empresas. Esse artigo tem como objetivo apresentar e destacar as principais
caracteristicas dessas ferramentas de gestdo utilizadas nos setores estratégicos para solugédo de
problemas.

PALAVRAS-CHAVE: ferramentas de gestao; diagrama de Ishikawa; PDCA; 5W2H.
INTRODUCAO

Estamos em um periodo onde é imprescindivel conhecer 0os processos que
sdo desenvolvidos pelas organizacdes, sendo ele administrativo ou operacional é
importante desempenhar controle e que seja possivel mensurar para poder
melhorar. O mercado esta cada vez mais competitivo e sendo assim é necessario
gue as empresas busquem alternativas para solucdes rapidas e eficazes, a fim de se
adaptarem as constantes mudancas no mundo globalizado, evoluindo e melhorando
Seus processos.

Quanto maior conhecimento uma organizacdo obtiver, através de seus
profissionais, melhor desenvolvida sera. “E quanto mais utilizado e difundido, mais
ele se valoriza” (SANTIAGO JUNIOR, 2004, p. 18).

E possivel apontar quatro tipos de conhecimentos, a saber: “popular,
cientifico, filoséfico e religioso (teoldgico)” (MARCONI; LAKATOS, 2004, p. 20-21),
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embora passiveis de distincdo, esses conhecimentos podem ser usados
simultaneamente para se efetuar uma analise e por meio dessa andlise solucionar
problemas nos processos de gestao.

Neste artigo, o conhecimento serda abordado sob a Gtica cientifica,
apresentando importantes ferramentas de gestao que por meio de seu uso podem
conhecer com maiores detalhes seu comportamento, munindo-se de informacdes
precisas e antecipando-se aos acontecimentos futuros, tornando a tomada de
decisdo mais efetiva e destacando melhor os resultados alcancados.

Algumas das ferramentas de maior relevancia, no cenario de melhoria
continua, é o ciclo PDCA acompanhado de outras ferramentas tao relevantes quanto

gue serdo arroladas a seguir.

2 METODOLOGIA

O tipo de pesquisa utilizado neste trabalho é o tedrico-conceitual. Buscando
levantar conhecimentos que fornecessem uma visdo da causa raiz definida para
andlise e atuacdo do objeto de estudo. O tema foi examinado sob um &angulo,
através da juncao de ideias, com base em fundamentos tedricos. Foram utilizadas
referéncias bibliograficas com conteldo da é&rea da qualidade e de assuntos

subjacentes.

3 CICLO PDCA

PDCA é a sigla das palavras da lingua inglesa plan, do, check e act, ou seja,
em portugués, planejar, executar, verificar e agir. A intencdo € que ocorra aplicacao
da ferramenta para andlise e verificacdo dos resultados, de forma que seja
concretizada, ocasionando em novos processos de melhora, € um clico que podera
tornar o processo produtivo eficiente, reduzindo desperdicios e extraindo o melhor
de desempenho possivel.

O PDCA é uma das ferramentas de gestdo mais utilizada nos processos de
melhoria continua devido a simplicidade de aplicacdo e monitoramento, visto que
esta considerado dentro do ciclo da ferramenta o controle dos resultados e
correcBes dos desvios, contudo € necessario entender cada etapa do processo e

definir com exatiddo os objetivos que devem ser alcangados, para que seja possivel
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ter foco e visdo clara dos resultados obtidos. Para o atendimento desta questéo, é
importante rever conceitos do PDCA, como o conhecimento, a solugdo de
problemas, a metodologia, os métodos e as técnicas.

Campos (1996) define o método de melhorias, ou ciclo PDCA na seguinte
citagéo: “O PDCA é um método de gerenciamento de processos ou de sistemas. E o
caminho para se atingirem as metas atribuidas aos produtos dos sistemas
empresariais”. Analisando a citagédo é possivel entender que é de grande relevancia
determinar o objetivo ou meta a ser alcancado, isso deve estar claro antes de iniciar
o ciclo, pois alvos mal definidos tornaram ineficaz a aplicagdo da ferramenta,

conforme demonstra a figura 1.

Figura 1. Ciclo PDCA
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Fonte:Periardi (2011, p. 01)

Plan ou planejar, a primeira atividade a ser realizada é de grande
importancia para determinar o sucesso da aplicacdo do PDCA. E o estabelecimento
de um plano, ou um planejamento que devera ser estabelecido com base nos
objetivos da organizacédo, sempre alinhado com a administracdo da empresa. Nesta
primeira fase ocorre segregacdo do planejamento, que consiste em estabelecer
objetivos, a segunda, qual o caminho que sera trilhado para o alcance do mesmo.
Ocorrendo a elaboracéo do plano evitara retrabalho e eliminara desvios do foco, em
atividades que nao tem impacto no alcance da meta (CAMPOS, 2004).

Do ou executar, a segunda atividade € a execucéo do planejado, implantado
as acdes que foram avaliadas como necessarias ao alcance do objetivo. E
importante que o plano definido no primeiro estagio seja seguido de forma rigorosa.
Enquanto o planejamento e a programacéo estdo voltados para a eficicia, a etapa

de execucdo esta voltada para a eficiéncia do processo produtivo (CAMPOS, 2004).
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Check ou verificar, o terceiro passo do PDCA ¢é a analise ou verificacdo dos

resultados alcancados e dados coletados. E possivel realizar o acompanhamento
dos resultados, estabelecendo previamente os indicadores que medirdo o
desempenho do processo, a coleta de dado deve ser periddica, quanto maior a
quantidade de dados coletados, melhor o controle. Este passo é considerado como
0 mais importante do ciclo, devendo ser enfatizado pela organizacdo a fim da
mesma obter um resultado satisfatorio e eficaz ao final de cada ciclo (CAMPOS,
2004).

Action ou agir, a ultima etapa do processo, permite realizar a tratativa dos
desvios encontrados, comparando o planejado versus o realizado. Neste momento
sao realizadas as acfes corretivas, ou seja, a correcao das falhas encontradas no
passo anterior. E nessa fase que se deflagra a necessidade de se iniciar um dos
processos mais importantes, e, atualmente, mais discutidos para uma organizagao: o
processo de melhoria continua (CAMPQOS, 2004). Apés a investigacdo das causas, 0

PDCA inicia novo ciclo, até que alcance o desempenho desejado.

4 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O diagrama de Ishikawa é um instrumento grafico desenvolvido por Kaoru
Ishikawa em 1943, para identificar, organizar e apresentar de modo estruturado as
causas de diversos problemas. A identificacdo adequada de qualquer problema
diminui a possibilidade de tratar algo, que nédo tem relagdo com a causa raiz,
possibilita realizar acdes direcionadas e com maior rapidez.

Esse método que pode ser utilizado na identificacdo da causa é conhecido
também como diagrama de causa e efeito e/ou “espinha de peixe”, devido seu
formato lembrar a uma espinha de peixe. Ele baseia-se na construcdo de um
diagrama de registro das inUmeras causas de um problema, pois se identifica e
classifica as provaveis origens dessas causas, razao pela qual € conhecido como
diagrama de causa e efeito (ANDRADE, 2003).

E uma das ferramentas mais eficazes nas a¢des de melhoria e controle de
gualidade nas empresas, pois permite visualizar de uma forma simples e organizada
as causas que estdo na origem de qualquer problema ou buscar resultados que se

pretenda melhorar (Figura 2).
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Figura 2: Diagrama de causa e efeito — Ishikawa.
MANUTENCADO MAQUINA MAO-DE-OBRA
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# . Problema
= Oportunidade
de Melhoria

MEIO AMBIENTE MATERIAIS METODO

Fonte: Adaptado de Melo (2001).

Segundo Campos (1992), o diagrama de Ishikawa pode ser entendido como
uma representacdo de processos ou sub-processos; o efeito do processo ou sub-
processo € provocado pelas causas, que sdo por sua vez classificadas dentro dos
6Ms.

Meireles (2001, p.144), sugere um procedimento para a elaboracdo de um

diagrama de causa e efeito que pode ser sistematizado da seguinte forma:

Identificar o problema ou inversamente, definir o objetivo a se atingir.
1.Selecionar algumas pessoas responsaveis por departamentos ou setores
da empresa para uma reunido (Brainstorming), com o objetivo de relacionar
as causas ou fatores que potencialmente influenciaram o problema,

2. Elaborar uma Matriz de Causalidade de forma a se poder comparar cada
um dos elementos da lista com os demais,

3. Distinguir verdadeiras causas e ndo apenas sintomas,

4. Reformular as causas e efeitos identificados de modo a garantir que séo
variaveis do processo,

5. Organizar as variaveis em grupos que relacionam entre si,

6. Colocar as variaveis no Diagrama de acordo com os grupos a que foram
atribuidos, ou seja, tragar o esqueleto do diagrama, colocando numa das
extremidades a caracteristica da qualidade em questdo. Podem-se agrupar
as causas em categorias conhecidas como medida, método, mao-de-obra,
meio ambiente, maquinas, materiais, ou pode-se ainda criar outras
“espinhas de peixe”, para agrupar outros tipos de causas. Essas categorias
que comegcam com a letra “M”, sdo mais utilizadas para um Diagrama
industrial, j& para servicos essa nomenclatura é: Equipamentos, politica,
procedimento e pessoal.

7. Tracar uma linha horizontal de onde dever&o irradiar as ramificacdes com
as causas consideradas como primérias e rever cada ramo do Diagrama,
verificando se cada variavel pode ser decomposta em subcausas.

8. Identificar as causas (secundarias ou causas de nivel dois) que afetam as
causas primarias, bem como aquelas (causas terciarias), que afeta as
causas secundarias. Cada um destes niveis ira constituir ramificacdes nas
causas de nivel imediatamente inferior.

9. Apresentar o Diagrama a outros grupos da empresa, incentivando
criticas, sugestfes, complementos e revisodes.

Para Martini Junior (2009), é importante sempre lembrar que o diagrama de

Ishikawa pode ser empregado para a investigagdo de um efeito negativo, e corrigi-lo,
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ou bem como o de um efeito positivo, e incorpora-lo ao processo.Sendo assim, esse
diagrama possibilita que o gestor exponha com simplicidade a meta, ou até mesmo o
problema a ser explorado além de poder elencar as possiveis causas a serem
analisadas. ApoOs a classificacdo do problema € possivel estabelecer a meta ou

adequar a forma mais eficaz para um processo de solugao de problemas.

5 PLANO DE ACAO

Na concepgdo de Campos (1996), os planos de agédo colocam o
gerenciamento em movimento. No plano de acao, serdo definidas as tratativas a
serem realizadas, apés a coleta de dados, medi¢do dos indicadores e devera ser
realizada e verificacdo dos resultados, esta etapa € importante, pois durante o
processo de medicdo podem ocorrer falhas na coleta de dados, em seguida os
problemas serdo selecionados pela causa raiz e maior relevancia para o resultado
final. Elabora-se o plano contendo as acdes a serem executadas, levando em
consideracdo os responsaveis, prazos e local, ocorre 0 acompanhamento de todas
as tratativas, verificando se o cronograma estd sendo atendido ou se serdo
necessarios novos prazos. O plano de acao é imprescindivel, pois do mesmo pode-
se iniciar o planejamento estratégico da organizacdo, é utilizado para correcdo de
problemas e prevencao.

5W2H é utilizado para organizar as acfes necessarias para resolucdo das
causas raizes ou problemas identificados nos processos da organizacdo
(CAMPOS,2004). Os 5Ws sao What, Why, Where, When, Who (o que, por que,

onde, quando e quem). E os 2H sdo How e How much (como e quanto) (Quadro 1).

Quadro 1. Quadro Comparativo entre os métodos 5W e

2H.

EW What O Que?
Who Quem?
Where Onde?
When Quando?
Why Por Que?

2H How Como?
How much Quanto custa?

Fonte: Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas-SEBRAE (2008, p. 01)
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De forma sucinta, a ferramenta 5W2H ajuda a responder as seguintes

perguntas essenciais para execucao do plano: O que precisa ser feito? (Quais
etapas devem ser percorridas para a acao); Por que precisa ser feito? (O que
justifica esta acdo?); Onde sera feito? (Em que local, em quais departamentos etc.);
Quando deverd ser feito? (Qual o cronograma, qual o periodo em que a acao sera
aplicada e quando deve ser finalizada/entregue); Quem fara? (Quem serdo 0s
responsaveis pela acédo); Como sera feito? (Quais técnicas, quais ferramentas etc.
serdo utilizadas para que esta acao seja feita); Quanto custara? (Quais custos estédo
envolvidos na tomada desta ag&o).

Dependendo da quantidade de acbes e pessoas envolvidas no processo,
mais necessario e importante o Plano de Acdo. E dependo da qualidade na
elaboracdo do mesmo, maior a chance de garantir os objetivos definidos. (Ver

exemplo no quadro 2).
Quadro2. Exemplo de 5W2H.

PLANO DE AGAO - 5W2H
OBJETIVO |Tornar a empresa 15% mais lucrativa no préximo trimestre
0 QUE  |Reduzir custos com conta de luz em até 45%. Valor do gasto atual chega a R$ 3.000, precisamos
ONDE |Todos os departamentos da empresa.
PORQUE |A atual instalacio elétrica ja estd mesmo precisando de reforma, funciondrios ndo estéo
COMO |01 -Instalacéo dos conectores. 02 - Troca do fio (fio fino aumenia o consumao) 03 - Fazer um sistema
QUEM _|Luiz - Eletricista e Elaine - RH
Data1 Data2
QUANDO 30/06/2016
QUANTO | R$2.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas pesquisas realizadas, para compor o artigo, entendemos que
as ferramentas demostradas no mesmo, sdo aplicaveis em diversos processos,
auxiliando em correcédo de problemas e melhoria continua. O ciclo PDCA, somado
ao diagrama de Ishikawa e o plano de agdo 5W 2H, expostos no artigo, formam um
conjunto de atividades e acbOes que possibilitardo o alcance de objetivos
determinados dentro da organizacao, contudo € preconizado que a aplicacdo dos
métodos ocorra em determinada sequéncia, conforme demostrado neste estudo,
caso contrario podera haver impacto nos resultados obtidos, podendo ocasionar
erros de concluséo.

E possivel salientar também que a utilizagio das ferramentas apresentadas

quando utilizadas de forma apropriada acrescentam ganhos para as organizacoes,
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pois é possivel identificar solu¢des para os problemas refletindo dessa forma ganhos

nos objetivos organizacionais.

REFERENCIAS

ANDRADE, F. F. O método de melhorias PDCA. 2003. 157 p. Dissertacao [Mestrado
em Engenharia de Construcédo Civil e Urbana] - Escola Politécnica, Universidade de
Séo Paulo, 2003.

CAMPOS, R. C. Benchmarking: o caminho da qualidade. Sado Paulo: Pioneira, 1996.

CAMPOS, V. F. Gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia. 8. ed. Belo
Horizonte: Editora de Desenvolvimento Gerencial, 2004.

MARCONI, M. A.; LAKATOS, E. M. Metodologia cientifica. 4 ed. Sdo Paulo: Atlas,
2004.

MELO, C. P.; CARAMORI, E. J. PDCA: método de melhorias para empresas de
manufatura — verséo 2.0. Belo Horizonte: Fundacdo de Desenvolvimento Gerencial,
2001.

MEIRELES, M. Ferramentas administrativas para identificar, observar e analisar
problemas: organizacdes com foco no cliente. Sdo Paulo: Editora Arte e Ciéncia,
2001.

SANTIAGO JUNIOR, J. R. S. Gestdo do conhecimento: a chave para 0 sucesso
empresarial. Sdo Paulo: Novatc, 2004.

PERIARDI, G. O ciclo PDCA e a melhoria continua. 2011. Disponivel em:
<http://www.sobreadministracao.c
om/o-ciclo-pdca-deming-e-a-melhoria-continua/ >. Acesso em:30 jun. 2016.

SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS-
SEBRAE. Ferramenta 5W2H. 2008. Disponivel em:
<http://www.trema.gov.br/qualidade/cursos/5w_2h>. Acesso em: 29 jun.2016.

AEMS | Rev. Conexao Eletronica — Trés Lagoas, MS - Volume 14 — NGmero 1 — Ano 2017.
1150



