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. Organizador:
RELATO DE EXPERIENCIAS: QUALIDADE EM PAUTA Edvaldo Luiz Rando Junior

APRESENTACAO

Este livro resulta da parceria entre professor e orientador do Curso Superior de
Tecnologia em Gestao da Qualidade e os académicos, que a partir do projeto
politico pedagogico, de forma inovadora ultrapassaram o0s muros académicos e
implementaram utilizacao das ferramentas de qualidade em diferentes espagos
profissionais.

O professor-orientador participa de dois grupos de pesquisa, sendo eles: Pesquisa
em EAD, Presencial e o Hibrido: varios cenarios profissionais, de gestao, de
curriculo, de aprendizagem e politicas publicas e Circulo de Estudos e Debates
GIPPPGE. Com experiéncias distintas em debates, se forma identidade do
pesquisador, que de forma flexivel procura repassar para os académicos do CST em
Qualidade, mesmo reconhecendo que este publico por cultura se ausentaria da
pesquisa cientifica, mas acreditando que o envolvimento com a pesquisa ajuda no
desenvolvimento de profissionais avidos por qualidade, nos aventuramos na producao
da pesquisa, mesmo que inicial, e ainda, repleta de pontos de melhoria.

Os académicos e as académicas sdo profissionais do mercado, que buscam a partir da
teoria apreendida melhorar seus espagos de trabalho, e por fim, serem reconhecidos
para melhorar sua sustentabilidade na intencdao de realizagdo dos sonhos
particulares. Sao trabalhadores como nds, e que almejam novas conquistas. E este
livro € uma conquista dupla para os estudantes e o professor-orientador.

A obra Relatos de Experiéncias: qualidade em pauta, composta de 8 (oito) artigos,
que mesclam algumas teorias de qualidade e experimentacao delas no ambiente
profissional. Séo reflexos do processo das aulas, das orientagdées e da coragem de
registrar no formato de “pocket de artigo” as vivencias profissionais com as
ferramentas de qualidade. Em todos os textos nos dedicamos durante o ano de
2023, com planejamento orientacao e reescritas.

Capitulol

Abrimos o livro com a produgéao de Adriana Nunes Souza busca analisar, a partir de uma
revisao bibliografica, expor a eficacia do Diagrama de Ishikawa como ferramenta
analitica da gestao da qualidade desenvolvida por Kaoru Ishikawa. A partir da revisao
literaria, o artigo “Aplicacao do Diagrama de Ishikawa na identificacdo de causas
raizes de problemas da qualidade”, a autora identifica potencialidades na teoria
desenvolvida por Ishikawa evidenciando causas e efeito a partir da metodologia do
Diagrama. Além disso, Souza contribui afirmando que a teoria da analise da qualidade
permite promover a cultura de melhoria e engajamento continuo em processos como na
educacao, em empresas automotivas, assim como em ambientes de manufatura,
servigos, processos administrativos e setores especificos como automotivo, saude,
educacéao e tecnologia da informacéo.



Capitulo 2

Na sequéncia “Andlise de processos e utilizacdo das ferramentas de
qualidade” da académica e auditora de qualidade Beatriz Cristina Santos Paiva,
que durante 3 (trés) meses, aplicou as ferramentas de qualidade numa pequena
empresa de artesanato no estado de Minas Gerais. O estudo demonstra breve
revisao da literatura, aplicagdo das ferramentas de qualidade com identificagdo da
causa raiz, e por fim, busca pela implementagdo de nova cultura organizacional em
busca da qualidade e da sustentabilidade.

Capitulo 3

Dando continuidade a analise da qualidade e suas ferramentas Jorge Adriano
Guedes com seu artigo intitulado “Ferramentas da qualidade* contribui
cientificamente com analise dos processos que coadunem a otimizagédo da produgéao
e a satisfacao do cliente revisando diversos estudos e aplicacoes das ferramentas
da qualidade em diferentes areas, como manutencéao industrial, administracao
publica e fabricacao de produtos.

Capitulo 4
O artigo “Utilizacao das 07 ferramentas da qualidade na industria e servicos” de
Ana Julia Rocha dos Santos visa o design e o controle da qualidade além de
métodos que atendam a melhoria continua da qualidade dos bens, servicos e
processos a partir da revisao bibliografica ressaltando as folhas de verificagdo e
histogramas como praticas expressivas da qualidade.

Capitulo 5
Em busca de elevar os padrées da qualidade nas organizagées industriais Ana
Patricia Melo de Morais Silva através de sua pesquisa qualitativa de cunho
bibliografico “A arte da eficiéncia: aplicacdes das sete ferramentas de qualidade
na industria” contribui significativamente com analise do  Gerenciamento da
Qualidade Total ou Total Quality Management (TQM) revisando seus autores e
pesquisadores a partir das ferramentas basicas da qualidade - folha de verificagao,
estratificacao, grafico de Pareto, diagrama de causa e efeito, diagrama de
disperséao, histograma e grafico de controle, ressaltando a importadncia do uso
integrado das ferramentas.

Capitulo 6

“Diagrama de Ishikawa: Uma excelente ferramenta para andlise de causa e
efeito” de Paulo José Viola esclarece teoricamente as potencialidades e
fragilidades do Diagrama de Ishikawa reforcando o ideal de meétodo e processo,
reconhecendo que a aplicacao da ferramenta da qualidade deve ser realizada
criticamente a partir da analise real dos fatos observados. Retoma historicamente
o periodo em que se desenvolveu a teoria de Ishikawa e seus objetivos e
embasado em Souza (2023) evidencia que a teoria e sua pratica pode ser efetiva
principalmente com colaboracao multidisciplinar .



Capitulo 7
Com a discussédo apresentada em “7 Ferramentas da Qualidade” por Jhaemyson
Jorge Braga Cruz que com a analise efetiva das trés potentes ferramentas da
qualidade *“Fluxograma, o Diagrama de Ishikawa e o Histograma” consegue
evidenciar os usos das ferramentas a partir dos processo e todas as possiveis causas
de problemas na industria e no comércio que podem enfraquecer a expectativa do
cliente frente a realidade da producao e entrega do produto.

Capitulo 8

A contribuicdo de Julio Cesar Constantino nesta obra referencia-se ao artigo
intitulado “Ferramentas da Qualidade na Certificacdo I1SO 9001 com énfase no
fluxograma”. A partir da norma ISO 9001, que define requisitos para SGQ,
Constantino pesquisa a melhoria na eficiéncia operacional e satisfacao do cliente,
além de analisar a implementagdo nas revisdes bibliograficas de casos que
implementaram o uso de fluxogramas, superando desafios e proporcionando
recomendacbes para novas experiéncias que tenham como objetivo a qualidade e a
gestao dos projetos de qualidade.

Curitiba, 21 junho de 2024

EDVALDO LUIZ RANDO JUNIOR




Prefiicio
E com grande satisfagio que apresento esta obra, fruto de uma parceria entre o professor
orientador e os alunos do Curso Superior de Tecnologia em Gestdo da Qualidade. Este livro representa
importante marco na aplicagdo pratica das teorias de gestdo da qualidade, demonstrando a capacidade de

nossos alunos em transformar conhecimento académico em a¢des concretas e eficazes.

Ao longo do ano de 2023, nossos alunos foram incentivados a sair da sala de aula e aplicar
ferramentas de qualidade em diversos contextos profissionais. O resultado é uma coletanea de artigos
que abordam desde o uso de ferramentas tradicionais, como o Diagrama de Ishikawa e as sete
ferramentas basicas da qualidade, até metodologias contemporaneas como Seis Sigma e Lean
Manufacturing. Cada texto reflete o compromisso, a criatividade e o rigor dos autores em promover a

melhoria continua e a eficiéncia em seus campos de atuago.

Esta obra retine uma rica variedade de experiéncias e anélises, demonstrando o impacto positivo
das ferramentas de gestdo da qualidade em diferentes setores, desde pequenas empresas artesanais até
grandes industrias. A combinagdo de revisdo bibliogréfica e estudos de caso oferece uma visdo pratica e

abrangente de como a qualidade pode se tornar um diferencial estratégico em qualquer organizago.
Gostaria de expressar minha profunda gratiddo aos alunos por suas valiosas contribuig¢des e o

professor-orientador por sua dedicagdo incansdvel. Espero que este livro sirva de inspiragdo para outros

profissionais na busca continua pela exceléncia e qualidade em suas praticas dirias.

Curitiba, 21 de junho de 2024

NELSON TADEU GALVAO DE OLIVEIRA

Coordenador do Curso Superior de Tecnologia em Gestdo da Qualidade
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APLICACAO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA NA IDENTIFICACAO

DE CAUSAS RAIZES DE PROBLEMAS DE QUALIDADE

SOUZA, Adriana Nunes de '
JUNIOR, Edvaldo Luiz Rando?

RESUMO

O Diagrama de Ishikawa ¢ uma ferramenta amplamente reconhecida e eficaz na
identificagdo das causas raizes de problemas de qualidade em uma variedade de setores
industriais e de servicos. Ao organizar visualmente as relagdes entre as causas
potenciais e os efeitos (ou problemas de qualidade), o diagrama proporciona
uma compreensdo mais clara e estruturada dos desafios enfrentados, permitindo
que equipes multidisciplinares colaborem de maneira mais eficiente na resolucio
desses problemas. A aplicagdio do Diagrama de Ishikawa transcende as
fronteiras da manufatura, estendendo-se aos servicos e processos administrativos,
demonstrando sua versatilidade e utilidade em contextos diversos. A integracdo
do Diagrama de Ishikawa com outras metodologias de qualidade, como o ciclo
PDCA e o método 5 Whys, amplia ainda mais sua eficicia na gestdo da qualidade.
Essa sinergia permite uma abordagem mais holistica e abrangente para a
resolucdo de problemas, garantindo ndo apenas a identificacdo das causas
raizes, mas também o desenvolvimento e implementacdo de solu¢des robustas e
sustentaveis. Superar esses desafios requer um compromisso continuo com a educagdo
e o treinamento das equipes, bem como a implementagdo de praticas rigorosas de
gestdio de dados. Portanto, o Diagrama de Ishikawa atua na identificagdo e
resolucdo de problemas de qualidade, promovendo uma cultura de melhoria continua
e exceléncia operacional em diversas organizacdes. Sua aplicacdo estruturada e sua
capacidade de facilitar a colaboragdo entre equipes tornam-no uma ferramenta
indispensavel na gestdo da qualidade. Ao reconhecer seus beneficios e desafios
e integra-lo com outras metodologias de qualidade, as organizagdes podem
maximizar o potencial do Diagrama de Ishikawa na busca pela exceléncia em todas as
operagoes.

Palavras-chave: Analise; Causas; Raizes; Diagrama de Ishikawa; Gestao Da Qualidade,
Solugdes;

' Académico (a) do curso Tecnélogo em Gestdo da Qualidade no Centro Universitario Internacional
UNINTER

2 Professor do curso em Gestdo da Qualidade do Centro Universitario Internacional UNINTER, Engenheiro e

Mestre em Educacao. 004



INTRODUCAO

A busca incessante pela exceléncia e pela eficiéncia em processos produtivos e de
servico coloca em evidéncia a importancia de ferramentas de gestdo da qualidade
capazes de identificar e solucionar problemas de forma efetiva. Neste contexto, o
Diagrama de Ishikawa surgiu como uma metodologia estratégica para a analise de
causas raizes de problemas de qualidade, fundamentando-se na premissa de que uma
abordagem sistematica e detalhada pode revelar os verdadeiros fatores subjacentes a
falhas e ineficiéncias. Este artigo visou explorar a aplicacdo do Diagrama de Ishikawa
na identificagdo de causas raizes de problemas de qualidade, explorou seus
fundamentos, contexto historico, teoria, componentes, e sua relevancia pratica na gestdo

da qualidade (Ramos, 2018).

O objetivo geral deste estudo foi elucidar a eficadcia do Diagrama de Ishikawa
como ferramenta analitica na gestdo da qualidade, destacando sua capacidade de
desdobrar complexidades em compreensdes tangiveis e acionaveis. Especificamente,
buscou-se analisar o contexto historico do diagrama, afim de entender seus componentes
e teoria subjacente, aplicar seus principios na gestdo da qualidade através de estudos de
caso e discutir as limitagdes e desafios enfrentados na sua utiliza¢ao pratica. Ao abordar
estes objetivos, pretendeu-se oferecer uma perspectiva sobre como o Diagrama de
Ishikawa pode ser efetivamente integrado em estratégias de solucdo de problemas e

melhoria continua (Paladini, 2012).

Este artigo adotou uma metodologia qualitativa, onde este estudo se apoiou na
analise de literatura especializada e na investigacdo de estudos de caso relevantes que
ilustram a aplicagdo pratica do Diagrama de Ishikawa em diferentes contextos
industriais e de servico. A revisdo bibliografica focou em autores pioneiros e
contemporaneos que discutem a teoria e a aplicabilidade do diagrama, visando construir
uma base solida que sustente a analise dos dados coletados e a discussao dos resultados

(Lakatos; Marconi, 1991).

A relevancia deste estudo reside nao apenas na compreensao aprofundada do
Diagrama de Ishikawa como ferramenta de diagndstico e solu¢do de problemas, mas
também na identificagdo de estratégias para superar suas limitacdes e maximizar sua

eficdcia na pratica.

Este artigo, portanto, delineia a importancia historica e tedrica do Diagrama de

Ishikawa e demonstra sua aplicabilidade pratica e os desafios enfrentados por aqueles
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que o utilizam para aprimorar a qualidade e eficiéncia. Ao fazer isso, reforcou a
compreensdo mais profunda e uma apreciacdo pelo valor do Diagrama de Ishikawa na
solucdo de problemas de qualidade, mantendo o leitor engajado e interessado nas

potencialidades desta ferramenta indispensavel no arsenal da gestao da qualidade.

REVISAO BIBLIOGRAFICA: FUNDAMENTOS E CONTEXTO HISTORICO
DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O Diagrama de Ishikawa, conhecido também como Diagrama de Causa e Efeito
ou Espinha de Peixe, constitui uma das ferramentas analiticas mais influentes no
dominio da gestdo da qualidade. A sua origem remonta ao Japao do pds-guerra, um
periodo em que o pais buscava reconstruir sua economia e sua capacidade produtiva.
Foi neste contexto histérico e industrial que Kaoru Ishikawa desenvolveu o diagrama
que leva seu nome, com o objetivo de facilitar a identificagdo de causas raizes de
problemas de qualidade em processos produtivos (Tavares, 2015).

A relagdo do Diagrama de Ishikawa com a gestdo da qualidade ¢ intrinseca e
profundamente significativa. Este instrumento visual permite as organizacdes dissecar
eventos ou condigdes adversas até suas origens fundamentais, promovendo um
entendimento abrangente dos fatores que comprometem a qualidade e a eficiéncia. A
aplicacdo do diagrama estimula uma abordagem colaborativa, envolvendo diversas areas
e perspectivas na solu¢cdo de problemas, o que ¢ essencial para a implementacao efetiva
de medidas corretivas e preventivas (Antonio et al., 2016).

Kaoru Ishikawa, um renomado especialista em controle de qualidade, ofereceu
uma contribuicdo inestimavel para as praticas modernas de gestdo da qualidade. Sua
visdo holistica e humanista de controle de qualidade enfatizava a importancia da
participacdo de todos os membros da organizagdo, da alta direcdo aos operarios, no
processo de melhoria continua. Ishikawa defendia que a qualidade nao deveria ser
apenas o foco das equipes de qualidade, mas um valor integrado em todos os aspectos da
produgdo e gestdo. O diagrama que ele desenvolveu ¢ um reflexo dessa filosofia, pois
promove a identificagdo coletiva de causas de problemas, superando a abordagem
tradicionalmente fragmentada da resolugcdo de questdes de qualidade (Aquino et al.,
2014).

Os principios basicos do Diagrama de Ishikawa sdo encapsulados nas 6 Ms
(Método, Méquina, Material, Mao de obra, Medida e Meio ambiente) ou, em algumas

versoes, nas 4 Ps (Politica, Procedimentos, Pessoas ¢ Planta). Estas categorias ajudam a
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organizar o pensamento € a analise, garantindo que se considere uma gama abrangente de
fatores potenciais que podem estar influenciando o problema em estudo. Por exemplo,
"M¢étodo" refere-se aos procedimentos e processos usados, enquanto "Mao de obra"
examina como as habilidades e o envolvimento dos trabalhadores podem afetar a
qualidade. Essa estruturacao facilita a identificagao de varidveis criticas que precisam ser
abordadas para aprimorar a qualidade e a eficiéncia dos processos (Lima, 2016).

A implementag@o dos principios do Diagrama de Ishikawa na gestdo da qualidade
exige uma compreensao detalhada de cada categoria e sua relevancia para os processos
especificos da organizacao. A andlise eficaz utilizando o diagrama implica em ir além
da superficie dos problemas, explorando profundamente as relagdes de causa e efeito
que os sustentam. Esta abordagem ndo apenas contribui para solu¢des mais eficazes e
duradouras para problemas de qualidade, mas também promove uma cultura
organizacional de melhoria continua e aprendizado colaborativo (Sabino, 2009).

Portanto, o Diagrama de Ishikawa representa um marco na gestdo da qualidade,
oferecendo uma metodologia robusta para o diagndstico e resolucdo de problemas.
Através da sua aplicagdo, organizacdes podem alcangar uma compreensdo mais
profunda das dinamicas que afetam a qualidade, capacitando-as a implementar
melhorias significativas em seus processos. A heranga de Kaoru Ishikawa, portanto,
transcende seu diagrama, refletindo uma filosofia abrangente de qualidade que continua

a influenciar praticas de gestdo em todo o mundo.

TEORIA E COMPONENTES DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

A estrutura do diagrama ¢ composta por uma "espinha dorsal", que representa o
problema a ser analisado, e varias "espinhas" que se estendem a partir dela,
representando as causas principais € secunddrias que contribuem para o problema

(Valentim, 2019).
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Figura 1 — Diagrama de Ishikawa

Maquina | Pessoal

Falta de manutencao Falta de treinamento
Equipamentos obsaletos Conversas paralelas
Produto
: 1‘ com defeito
Jomada de rabalho excessiva Materia-prima com defeiln
Falta de controle da qualidade Ferramenta sem corte
| Métodos Materiais

Fonte: Valentim (2019).

As estruturas dos diagramas sao compostas

I. - Espinha dorsal: A linha horizontal central gl diagrama, terminando em uma
caixa que contém a descricdo do problema de qualidade. A espinha dorsal
simboliza o efeito cujas causas sdao objeto de analise (Costa, 2018).

[I.  Causas principais e secundarias: As linhas que se estendem da espinha dorsal
representam as  categorias  principais de causas, tradicionalmente
identificadas pelas 6 Ms (Método, Maquina, Material, Mao de obra, Medida ¢ Meio
ambiente) ou pelas 4 Ps (Politica, Procedimentos, Pessoas e Planta). De cada linha
principal, ramificam-se linhas menores, que representam causas secundarias, detalhando

fatores especificos que contribuem para o problema (Silva, 2019).

A andlise de causa e efeito ¢ fundamental na gestdo da qualidade, pois permite as
organizacdes identificar ndo apenas os sintomas de um problema, mas suas causas
fundamentais. Isso ¢ fundamental para desenvolver solugdes efetivas e duradouras, em
vez de meramente tratar os sintomas. A abordagem sistematica promovida pelo
Diagrama de Ishikawa garante que todas as dimensdes potenciais do problema sejam
consideradas, evitando a simplificagdo excessiva e promovendo uma compreensao mais
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profunda das questdes de qualidade (GUIMARAES, 2019).

O Diagrama de Ishikawa ¢ excepcionalmente eficaz em organizar e visualizar as
relacdes entre as causas e o efeito (problema de qualidade). Esta visualizacdo facilita a
colaboracdo e a comunicacdo dentro das equipes, tornando mais facil para todos os
envolvidos compreender como diversos fatores contribuem para o problema. Ao dispor
as causas de forma estruturada, o diagrama ajuda a priorizar as éareas de intervencgao,
permitindo que os esforcos de melhoria da qualidade sejam direcionados de

maneira mais eficiente (ALMEIDA, 2020).

A aplicacdo do Diagrama de Ishikawa na gestdo da qualidade exige uma
abordagem iterativa e colaborativa, envolvendo a coleta e andlise de dados,
brainstorming para identificagdo de causas potenciais, ¢ a utilizagdo do diagrama para
estruturar estas causas de forma que a relagdo entre elas e o problema central seja
claramente entendida. Esta metodologia ndo apenas ajuda a identificar as raizes dos
problemas de qualidade, mas também promove um ambiente de aprendizado continuo e
melhoria, onde todos os membros da organizacdo sdo incentivados a contribuir com sua

percepcao e conhecimento (FAEDE, 2020).

Sendo assim, o Diagrama de Ishikawa ¢ uma ferramenta essencial na caixa de
ferramentas de gestdo da qualidade, oferecendo uma maneira estruturada e eficaz de
abordar problemas complexos de qualidade. Ao facilitar a visualizagdo e organizacao
das causas de problemas especificos, o diagrama ndo apenas ajuda a identificar solugdes
eficazes, mas também promove uma cultura de melhoria continua e engajamento

colaborativo em toda a organizagao.

APLICACAO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA NA GESTAO DA
QUALIDADE

A aplicacdao do Diagrama de Ishikawa na gestdo da qualidade transcende os
limites tradicionais de manufatura, estendendo-se a servigos € processos
administrativos, demonstrando sua versatilidade como uma ferramenta de analise de
causa e efeito. No cerne de sua aplicacdo estd a capacidade de desvendar as raizes de
problemas complexos de qualidade, fornecendo dados para solugdes sustentaveis.
Através de uma representacdo visual estruturada, o Diagrama de Ishikawa facilita a
compreensdo das causas subjacentes aos problemas de qualidade, tornando-se um
instrumento indispensavel para equipes de todos os setores (SUARES-BARRAZA;
RODRIGUEZ-GONZALEZ, 2018).
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Em ambientes de manufatura, o diagrama ¢ frequentemente utilizado para
rastrear a origem de defeitos nos produtos, analisando varidveis como métodos de
produgdo, equipamentos utilizados, materiais empregados, e competéncias da mao de
obra. Esta andlise abrangente permite a implementacao de corre¢des focadas ndo apenas
em tratar os sintomas, mas em erradicar as causas fundamentais, elevando assim os

padrdes de qualidade do produto (STEFANOVIC, 2014).

No setor de servicos, o Diagrama de Ishikawa ajuda a identificar
elementos que afetam a satisfagdo do cliente, desde a eficiéncia dos processos até a
qualidade da interacdo com o cliente. Por exemplo, ao examinar as razdes por tras
do tempo de espera excessivo ou da qualidade insatisfatoria do servigo, as
organizagdes podem implementar melhorias direcionadas que aumentam

significativamente a satisfacao do cliente (LUCA, et al., 2017).

Nos processos administrativos, o diagrama oferece uma maneira de
visualizar e abordar ineficiéncias e gargalos. Ao categorizar as causas de atrasos nos
relatérios ou erros em documentos, as equipes podem implementar solucdes
estruturadas que otimizam os fluxos de trabalho e melhoram a precisdo administrativa

(SABINO, et al., 2014).

A integracdo do Diagrama de Ishikawa com outras ferramentas de
qualidade, como o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) e o método 5 Whys, amplia ainda
mais seu valor. Essa combinagdo permite uma abordagem ciclica a melhoria da
qualidade, onde o diagrama identifica as causas dos problemas, e o PDCA oferece um
framework para planejar, implementar, verificar e ajustar as solu¢des. O método 5
Whys, por sua vez, complementa o Diagrama de Ishikawa ao incentivar a investigagao
profunda das causas raizes, questionando repetidamente o porqué de um problema

ocorrer até que sua origem fundamental seja descoberta (STEFANOVIC, et al., 2014).

Essa sinergia entre o Diagrama de Ishikawa e outras metodologias de gestao
da qualidade promove uma cultura de melhoria continua, onde a andlise de causa e
efeito se torna um processo iterativo de aprendizado e aprimoramento. Através de sua
aplicacdo em diversos contextos, o diagrama ndo apenas ajuda a resolver problemas de
qualidade existentes, mas também capacita as organizagdes a prevenir futuras

ocorréncias, assegurando um compromisso duradouro com a exceléncia em qualidade.
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ESTUDOS DE CASO E APLICACOES PRATICAS

A aplicacdo do Diagrama de Ishikawa na resolu¢ao de problemas de qualidade
tem sido documentada em diversos estudos de caso ao longo dos anos, revelando a
versatilidade e eficacia dessa ferramenta em uma ampla gama de setores, incluindo
automotivo, satde, educacdo e tecnologia da informacdo. Estes casos praticos oferecem
informagcdes sobre como o Diagrama de Ishikawa pode ser implementado para
identificar as causas raizes de problemas complexos e desenvolver solugdes estratégicas
que melhoram significativamente a qualidade dos produtos, servicos e processos
(LUCA, et al., 2017).

No setor automotivo, por exemplo, a aplicacdo do Diagrama de Ishikawa tem sido
fundamental para abordar falhas de fabricacdo e defeitos de componentes, onde a
identificacdo precisa das causas subjacentes ¢ essencuial para manter altos padroes de
seguranca ¢ desempenho. Através da andlise sistematica proporcionada pelo diagrama,
as empresas conseguiram reduzir os tempos de inatividade, melhorar a eficiéncia
operacional e aumentar a satisfagdo do cliente, garantindo ao mesmo tempo a

conformidade com regulamentos rigorosos de qualidade e seguranga (BORGES, 2015).

No setor da satde, o uso do Diagrama de Ishikawa tem ajudado
instituicdes a identificar lacunas nos processos de atendimento ao paciente, questdes
relacionadas a administracdo de medicamentos e falhas nos procedimentos cirargicos.
Ao mapear as causas de incidentes adversos e problemas de qualidade, os profissionais
de saude conseguiram implementar melhorias que aumentaram significativamente a

seguranga do paciente e a eficacia do atendimento (LIMA, 2016).

Na educagdo, a ferramenta tem sido utilizada para abordar questdes como a baixa
performance académica e a insatisfacdo dos estudantes. Analisando as causas raizes
desses problemas, as institui¢des de ensino conseguiram desenvolver estratégias mais
efetivas de ensino e aprendizagem, melhorando os resultados educacionais e a

experiéncia dos estudantes (SABINO, 2009).

No setor de tecnologia da informacao, o Diagrama de Ishikawa tem sido aplicado
na identificacio de falhas de software, problemas de usabilidade e interrupcdes
de servigo. Essa abordagem analitica permitiu que as equipes de TI desenvolvessem
solugdes mais robustas, melhorando a confiabilidade e a performance dos

sistemas (TAVARES, 2015).
As licdes aprendidas e as melhores praticas derivadas da aplicagdo do
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Diagrama de Ishikawa nos diversos setores destacam a importancia de uma
abordagem colaborativa e multidisciplinar para a resolugdo de problemas. A
participagdo de diversas perspectivas e areas de especializagdo enriquece a analise de
causa ¢ efeito, garantindo que todas as possiveis causas sejam consideradas e as
solucdes sejam abrangentes e eficazes. Além disso, a integracdo do Diagrama de
Ishikawa com outras ferramentas de qualidade, como o PDCA (Plan-Do-Check-Act) e 5
Whys, tem provado ser uma estratégia eficiente para alcancar melhorias continuas e

sustentaveis na qualidade (SILVA, et al., 2019).

Visto isso, os estudos de caso e aplicagdes praticas do Diagrama de Ishikawa
reforgam sua posicdo como uma ferramenta indispensavel na gestdo da qualidade. Sua
aplicabilidade em diversos setores demonstra sua flexibilidade e eficicia na
identificacdo de causas raizes de problemas complexos, possibilitando o
desenvolvimento de solu¢des inovadoras que melhoram a qualidade e a eficiéncia

operacional.

LIMITACOES E DESAFIOS NA UTILIZACAO DO DIAGRAMA DE
ISHIKAWA

O Diagrama de Ishikawa ¢ amplamente reconhecido como uma ferramenta
poderosa para a identificagdo de causas raizes de problemas dentro de processos,
produtos e sistemas. No entanto, como qualquer metodologia, apresenta suas proprias
limitagdes e desafios que podem impactar sua eficacia na gestdo da qualidade. Uma
compreensdo critica desses desafios e das estratégias para supera- los ¢ fundamental
para otimizar o uso do Diagrama de Ishikawa em esforcos de melhoria continua
(ANTONIO et al., 2016).

Um dos principais desafios na utilizagao do Diagrama de Ishikawa esta na coleta e
analise de dados. A eficacia do diagrama depende diretamente da qualidade e relevancia
dos dados coletados. Dados inadequados ou insuficientes podem levar a uma analise
superficial, resultando em conclusdes erroneas e solugdes ineficazes. Além disso, a
interpretagdo dos dados e a identificacdo das causas raizes exigem uma analise critica
profunda e um entendimento abrangente dos processos em questdo. Sem isso, existe o
risco de focar em sintomas em vez das verdadeiras causas dos problemas (ALMEIDA;
ROIC, 2020).

Outra limitacdo ¢ a tendéncia de se concentrar em causas imediatas ou mais
obvias, negligenciando fatores subjacentes mais complexos ou intangiveis. Isso pode

resultar em solugdes que sdo meramente paliativas, ndo abordando os problemas em seu
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nucleo. Além disso, o processo de brainstorming que frequentemente acompanha a
constru¢do do diagrama pode ser dominado por vozes mais fortes ou influentes dentro
de um grupo, potencialmente obscurecendo perspectivas alternativas ou menos Obvias
que poderiam ser cruciais para uma compreensao completa do problema (VIEIRA,

2019).

Para superar esses desafios, ¢ importante adotar uma abordagem rigorosa e
sistematica na coleta de dados, assegurando que eles sejam tanto quantitativos quanto
qualitativos e representativos dos processos ou problemas em analise. A implementacao
de uma fase de verifica¢do para validar as hipoteses de causas sugeridas pelo diagrama
pode ajudar a mitigar o risco de conclusdes precipitadas. Além disso, fomentar um
ambiente de colaboragdo inclusivo durante o brainstorming pode garantir que todas as
perspectivas sejam ouvidas e consideradas, evitando o viés de confirmacdo ou a

influéncia indevida de participantes dominantes (RAMOS, 2018).

Integrar o Diagrama de Ishikawa com outras ferramentas e metodologias de
qualidade, como analise de Pareto, 5 Whys, ¢ PDCA (Plan-Do-Check-Act), pode
enriquecer a andlise e oferecer uma abordagem mais holistica e eficaz para a resolucdo
de problemas. Essa integracdo permite uma exploracdo mais profunda das causas
identificadas e facilita a implementacdo de solucdes mais robustas e sustentaveis

(PALADINI, 2012).

Logo, apesar de suas limitacdes e desafios, o Diagrama de Ishikawa
permanece uma ferramenta indispensavel na caixa de ferramentas da gestdo da
qualidade. Quando aplicado com uma compreensao clara de seus potenciais armadilhas
e complementado com uma abordagem rigorosa de coleta e analise de dados, bem como

a integragao com outras metodologias.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A aplicagdo do Diagrama de Ishikawa nos diversos setores estudados demonstrou
sua eficacia na identificagdo e resolu¢do de problemas relacionados a qualidade. Nos
ambientes de manufatura, servigos, processos administrativos e setores especificos
como automotivo, saude, educagdo e tecnologia da informagdo, o diagrama nao apenas

facilitou a identificacdo das causas raizes de problemas
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complexos, mas também orientou na implementagdo de solucdes estratégicas para
melhorar significativamente a qualidade dos produtos, servicos e processos (Bezerra,

2014).

Neste estudo, observou-se que a implementacdo do Diagrama de Ishikawa,
quando combinada com outras ferramentas de qualidade, como o ciclo PDCA e o
método 5 Whys, potencializa a eficicia na gestdo da qualidade. A sinergia entre essas
metodologias promove uma cultura de melhoria continua, evidenciando a importancia
de uma abordagem colaborativa e multidisciplinar para a resolu¢do de problemas. A
participagdo ativa de diferentes areas de especializagdo enriqueceu a andlise de causa e
efeito, garantindo uma investigacao abrangente e a implementag¢ao de solucdes efetivas

(SILVA et al., 2019).

No entanto, a pesquisa também identificou desafios significativos na utiliza¢ao do
Diagrama de Ishikawa. A qualidade e relevancia dos dados coletados surgiram como
fatores criticos que podem limitar a eficicia do diagrama. Dados inadequados ou
insuficientes podem levar a andlises superficiais, resultando em solucdes que nado
abordam as causas fundamentais dos problemas. Além disso, a necessidade de uma
analise critica profunda e um entendimento abrangente dos processos para identificar
corretamente as causas raizes destaca a importancia de treinamento e desenvolvimento
continuos das equipes envolvidas (GUIMARAES, 2019).

A discussao sobre esses resultados sublinha a relevancia do Diagrama de Ishikawa
como uma ferramenta versatil e eficaz na identificacdo de problemas de qualidade em
uma ampla gama de setores. No entanto, também aponta para a necessidade de
abordagens complementares ¢ de uma gestdo de dados rigorosa para maximizar seu
potencial. O compromisso com a coleta de dados de alta qualidade, a analise critica e a
colaboracdo entre equipes multidisciplinares sdo essenciais para superar os desafios
identificados e aproveitar ao maximo os beneficios que o Diagrama de Ishikawa pode

oferecer na busca pela exceléncia em qualidade (FAEDE et al., 2019).

Visto isso, os resultados deste estudo reforcam o valor do Diagrama de Ishikawa

na gestdo da qualidade, ao mesmo tempo em que destacam a necessidade
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de atencdo aos desafios de sua implementagdo. Encoraja-se a continuidade da pesquisa e
da pratica na aplica¢do desta e de outras ferramentas de qualidade, visando ndo apenas a
resolucdo de problemas existentes, mas também a prevencdo de futuras ocorréncias,
assegurando assim um compromisso duradouro com a melhoria continua e a exceléncia

em qualidade.

CONSIDERACOES FINAIS

O estudo realizado sobre a aplicabilidade e eficacia do Diagrama de Ishikawa em
diversos setores revelou informagdes sobre as praticas de gestdo da qualidade. Através
da analise de casos em industrias, servigos e areas administrativas, ficou evidente que o
Diagrama de Ishikawa ¢ uma ferramenta poderosa e versatil para a identificagdo das
causas raizes de problemas de qualidade. Sua capacidade de desdobrar visualmente as
causas de um problema em categorias facilita a compreensdo e a solucdo de questdes
complexas, promovendo uma cultura de melhoria continua.

Este estudo também destacou a importancia da integracdo do Diagrama de
Ishikawa com outras ferramentas e metodologias de qualidade, como o ciclo PDCA e o
método 5 Whys, para potencializar os resultados na busca pela exceléncia operacional.
A colaboragdo e o envolvimento de equipes multidisciplinares sdo aspectos cruciais que
enriquecem a analise e contribuem para a implementagao de solugdes eficazes.

Apesar dos beneficios evidentes, foram identificados desafios na utilizagao desta
ferramenta, principalmente relacionados a qualidade dos dados e ao entendimento
profundo dos processos. Estes desafios reforcam a necessidade de um compromisso
continuo com a educacdo e o treinamento das equipes, bem como a implementagdo de
praticas rigorosas de gestao de dados.

As consideragdes finais deste estudo apontam para um panorama otimista quanto
ao uso do Diagrama de Ishikawa na melhoria continua da qualidade. No entanto, ¢
imperativo reconhecer e abordar os desafios inerentes a sua implementacao. A busca
pela exceléncia em qualidade ¢ uma jornada continua, que requer nao apenas
ferramentas eficazes, mas também uma dedicagdo inabalavel a aprendizagem, adaptacao
e inovagao.

Encoraja-se as organizagdes a persistirem na aplicagdo do Diagrama de Ishikawa e
de outras ferramentas de qualidade, considerando-as como parte integrante de uma
estratégia mais ampla de gestdo da qualidade. O comprometimento com a melhoria
continua, a colaboragdo entre equipes e a gestdo eficiente de dados sdo fundamentais

para superar os desafios e maximizar o potencial destas ferramentas.
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Este estudo contribuiu para o corpo de conhecimento na area de gestdo da
qualidade, oferecendo perspectivas praticas e tedricas sobre a aplicacdo do Diagrama de
Ishikawa. Espera-se que as explicagdes geradas inspirem organizacdes a adotarem uma
abordagem proativa na resolu¢do de problemas, impulsionando a inovagdo ¢ a

exceléncia em todas as suas operagdes.
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ANALISE DE PROCESSOS E UTILIZAGAO DAS FERRAMENTAS DE
QUALIDADE

PAIVA, Beatriz Cristina Santos’
JUNIOR, Edvaldo Luiz Randon 2

RESUMO

A producéo intitulada Analise de processos e utilizagdo das ferramentas de
qualidade, oriunda das provocacgdes teodricas no Curso Superior Tecnologico de
Gestao Qualidade, a realidade encontrada na atuagao profissional, e ainda, da
necessidade de proporcionar aplicabilidade do conhecimento como forma de
melhorar sustentabilidade. A pesquisa se utiliza da metodologia pesquisa - agao,
partindo de um problema real e busca a partir do referencial tedrico novas
perspectivas de melhoria. Consideramos que organizar um processo nao € uma
tarefa facil, mesmo em pequenas industrias, pois exige comprometimento de
todas as partes da organizagdo, de todos as areas. O objetivo da pesquisa
consistiu em analisar qual o motivo do crescente numero de reclamagdes dos
clientes acerca de uma loja de artesanatos, localizada em Santa Rita do Sapucai,
Minas Gerais. Permitido pelo estudo tedrico, para encontrar solugoes,
recorremos as ferramentas como: Diagrama de Ishikawa, 5H2H, Diagrama de
Pareto e Mapeamento de processos com o objetivo de eliminar a quantidade de
reclamagdes. A aplicacdo das ferramentas de qualidade possibilitou melhor
visualizagao dos processos, encontrando os problemas potenciais, agindo sobre
eles, chegando nas causas raizes, e principalmente aprimorando os processos
e provocando melhorias e sustentabilidade com as ferramentas de qualidade.

Palavras-chave: Melhoria de processos; Ferramentas da qualidade;
Aplicabilidade da teoria; Sustentabilidade.

INTRODUGAO

A pesquisa Analise de processos e utilizagdo das ferramentas de
qualidade, parte da percepcdo empirica que um dos principais problemas
encontrados no ramo de servigos ou industria, € a falta de organizagdo de
processos, que acarreta diversas consequéncias, como falta de qualidade no
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UNINTER, Engenheiro e Mestre em Educacéo.
019



produto, atrasos na entrega, falha na comunicacdo, atrasos de respostas e
outros.

Nesta pesquisa partimos do problema encontrado na empresa XY,
nominada no presente para garantir ética na pesquisa, que comercializa
produtos artesanais, tais como; cadernos personalizados, livros, cadernetas, e
outros sobre demanda, seu publico alvo se concentra entre adolescentes de 12
a 17anos, na cidade de Santa Rita do Sapucai, Minas Gerais e atende outras
regides vizinhas.

A empresa XY, considerada de empresa pequena, com 5 (cinco)
colaboradores, dispostos da seguinte forma: 1 (um) realiza parte administrativa
e vendas, e 4 (quatro) atuam diretamente na fabricagdo do produto.

Fazendo parte da equipe de colaboradores, identificamos que nos ultimos
3 (trés) meses do ano de 2023, as reclamagbes acerca da qualidade dos
produtos se apresentam como elemento causador de momento de crise na
pequena empresa. Ao mapearmos as reclamagdes, que sao recebidas por
diferentes canais, identificamos os seguintes elementos: a) atraso na entrega e
a falta de qualidade dos produtos.

Considerando as teorias estudadas que serdo exploradas e a
necessidade da manutengcao da qualidade, por consequéncia sustentabilidade
da referida empresa, justificamos importancia deste estudo que utilizando da
metodologia pesquisa-a¢ao para enfrentar e resolver os problemas identificar.

Partindo do cenario da pequena empresa, com o problema identificado,
os estudos de qualidade ocorridos durante o periodo da graduagcao em Gestéo
da Qualidade, e a possibilidade de realizar pesquisa a partir da metodologia da
pesquisa-agdo, esta pesquisa esta configurada da seguinte forma: 1)
Detalhamento breve da metodologia da pesquisa-ag¢ao (introdugao); 2) Breve
revisdo das teorias de qualidade (desenvolvimento); 3) Cenario inicial e
aplicacdo das teorias na pequena empresa (desenvolvimento); 4) Consideragdes

finais.

DESENVOLVIMENTO

Quando o pesquisador e o orientador, estdo diretamente ligados a

tematica da qualidade, e principalmente estdo envolvidos em conhecer cenarios
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diversos de aplicabilidade das ferramentas de qualidade, na intencdo de
assegurar que a pesquisa permanecga dentro da ética da pesquisa, optamos em
realizar esta atividade com base na metodologia da pesquisa-agao.

Ao tentarmos compreender a metodologia da pesquisa-agao,
identificamos que n&o varios pesquisadores ao longo dos anos sao considerados
‘inventores” da metodologia, pois remete que os gregos utilizam o ciclo da
pesquisa-acdo. Nas palavras do orientador Junior Rando (2023), durante
orientacdo, “(...) optamos em centrar nosso conhecimento que os profissionais
que buscam melhoria em sua atividade laboral, sempre buscam investigar sua
propria acao na finalidade de sustentabilidade”.

A pesquisa-agao se relaciona diretamente com gestao de qualidade, pois
ela € um processo de aprimoramento, com aplicacdo de praticas e o
monitoramento das acgdes, que leva para uma compreensao profunda, por
consequéncia atingimento da finalidade inicial do estudo. Possui as seguintes
fases, constituindo ciclo basico na investigacdo da metodologia da pesquisa-

acao, sendo eles:

Figura 1: A pesquisa-agao e suas fases

/

AGIR

N\

PLANEJAR

\

AVALIAR

Fonte: os autores.

Nesse contexto, Thiollent (2011, p. 22-23), considera que:

a) ampla interagdo entre os pesquisadores e as pessoas
investigadas; b) interacdo que resulta em priorizagao dos problemas
e solugbes que serdo implementadas; c) investigacdo ndo busca
culpados, ou causadores de problemas, mas sim, situacao real do
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problema; d) criagdo de uma nova cultura organizacional, para além
de resolver apenas um problema, mas para criagdo da consciéncia
constante.

Presumindo que para efetivagdo da metodologia da pesquisa-agéo, e
anunciado anteriormente, iremos rever algumas teorias que retratam as
ferramentas de qualidade.

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido por espinha de peixe, € uma
ferramenta para identificar possiveis causas de problemas. Criado pelo japonés
Kaoru Ishikawa que tinha como filosofia que: A melhoria dos processos, €
alcancada através da identificacdo e eliminacdo das causas raizes dos
problemas (Kaoru Ishikawa). Consideramos que o diagrama de Ishikawa é de
suma importancia para implementacdo de processo de qualidade, e faz parte
das 7 (sete) principais ferramentas da qualidade. Sua aplicabilidade se constitui
para analisar os processos, em diferentes perspectivas de empresas.

Aprendemos que o Diagrama Ishikawa, construido a partir de 6 (seis) itens
que quando aplicados e analisados, tendem a mostrar os principais problemas

na organizagao, sendo eles:

v Método;
v' Maquina;
v Medida;
v" Meio ambiente;
v" Material;
v" Mao de obra.

Para seguir a ferramenta de qualidade, reconhecida como Diagrama de
Ishikawa, devemos partir apenas de uma problematizagao, e na perspectiva que
a ramificagcdo apresente as causas que serve para analise e resolucdo do
problema. O Diagrama de Ishikawa, consideramos como ferramenta de
qualidade essencial para as analises da empresa XY.

Outra ferramenta de qualidade, usualmente reconhecida como 5W2H,
que apresenta questdes singulares para o desenvolvimento de planejamento

sistémico em busca de solugao para os problemas enfrentados no cotidiano. O
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5W2H é uma ferramenta que tem como objetivo auxiliar no planejamento de

acgdes, ele € composto por 7 (sete) questdes, sendo elas:

v' What: O que sera feito?
v" Why: Por que sera feito?
v" Where: Onde sera feito?
v" When: Quando sera feito?
v Who: Por quem sera feito?
v" How: Como sera feito?

v" How much: Quanto custara?

As questdes fazem parte de check-list para auxilio na organizagdo dos
processos. Isso porque um 5W2H, construido respeitando todas as questodes,
fornecem subsidios para montagem do plano de ag&do, assim como no
acompanhamento de cada solugao.

Outra ferramenta de qualidade aplicada em diferentes setores é o
Diagrama de Pareto, concebido pelo italiano Vilfredo Pareto?, que percebeu a
relacdo 80/20 ao observar a desigualdade do seu pais. Segundo sua analise,
20% das pessoas concentravam a riqueza, em detrimento 80% do total de toda
a nacao. A adaptacao da ferramenta para area de qualidade ocorreu por Joseph
Moses Juran?, que ao aplicar no contexto da gestdo constatou que: 20% dos
defeitos ou falhas sao responsaveis por 80% dos problemas.

De forma resumida compreendemos que, 0 objetivo do Diagrama de
Pareto é estabelecer um conjunto de causas que representam a maior parte dos
nossos problemas, da forma posta, utilizar esta ferramenta de qualidade permite
priorizar os esforgos onde mais necessita.

Na premissa de explorar outras ferramentas de qualidade, a fim de aplica-
las na resolugao do problema identificada na pequena empresa acima citada,

vejamos no que consiste Mapeamento de Processos.

2 Vilfredo Pareto (1848-1923) foi um socidlogo, tedrico politico e economista italiano. Elaborou a teoria das elites

dominantes e a teoria de que o comportamento politico € essencialmente irracional.

3 Joseph Moses Juran (1904 - 2008) considerado o pai da Gest&o da Qualidade. Criou em 1937, o Principio de Pareto
de Juran.
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O mapeamento de processos, se apresenta como uma ferramenta de
planejamento e gestdo que, visualmente, demonstra o fluxo do trabalho, em que
se pode visualizar todo o processo e quem sao os responsaveis por eles. Mapear
as sequéncias das atividades ajuda a identificar formas mais eficientes de
executa-los. Da forma posta, ao mapear se amplia a execugcdo sobre o
servigco/produto que se € realizado, quais os profissionais envolvidos, quais os
objetivos, as melhores formas de se realizar, e por fim, se ha pontos de melhorias
para focar.

A seguir apontamos algumas vantagens da aplicagdao da melhoria de

processos:

v" Melhoria do atendimento;
v Eliminacao de desperdicio de tempo;
v' Transparéncia;
v Identificagao de pontos criticos;

v ldentificagdo de pontos de melhorias.

Considerando o cenario da pequena empresa XY, em que seu produto
artesanal, atende diretamente adolescentes de 12 a 17 anos, na cidade de Santa
Rita do Sapucai, Minas Gerais e atende outras regides vizinhas, com 5 (cinco)
colaboradores, e que nos ultimos 3 (trés) meses do ano de 2023, as reclamacgdes
acerca da qualidade dos produtos se apresentam como elemento causador de
momento de crise na pequena empresa. Ao mapearmos as reclamacodes, que
sdo recebidas por diferentes canais, identificamos os seguintes elementos: a)
atraso na entrega e a falta de qualidade dos produtos.

Apesar de reconhecermos que na literatura existente acerca de Gestao
da Qualidade existem outras ferramentas de qualidade, mas partindo das aulas
e dos momentos de orientacdo, acreditamos que as ferramentas listadas se
constituem como fundantes para trabalharmos no processo de melhorias, e por
consequéncia na sustentabilidade da pequena empresa.

Utilizamos as ferramentas de qualidade na seguinte intencionalidade:
Diagrama de Ishikawa que nos auxiliou para encontrar as causas raizes do
problema apontado, além de encontrar as melhores solugdes para diminuir ou

eliminar os pontos. O Diagrama de Pareto para delimitar o foco dos problemas,
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nos fazendo gastar mais energia com os pontos criticos. E o 5W2H para
organizar os processos, indicando a equipe de trabalho, os responsaveis, as
causas raizes dos problemas, as solucdes e o tempo disponivel para conclusao.

A pesquisa de campo, seguindo as orientagcbes da metodologia da

pesquisa-agao, ocorreu da seguinte forma:

Figura 2: pesquisa de campo

-

Coletade Analise de
dados dados
Implantacao
da melhoria Planejamento

continua ‘ I

Fonte: os autores

Ou ainda, exposto de outra forma:

o Primeiro, coleta de coleta de dados, por meio da identificacao das
reclamacgoes dos clientes;

o Segundo, andlise dos dados, categorizando da seguinte forma:
quantidade de defeitos, tempo de demora nas respostas de
reclamagdes de cliente, pessoas envolvidas nos processos, padrbes
e outras;

o Terceiro, planejamento identificando a causa raiz, com aplicagcéo do
Diagrama de Pareto de Juran;

o Quarto, implantagdo da melhoria continua, a partir da ferramenta 5W2H, a

fim de que todos pudessem ter consciéncia das etapas.
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Vejamos a seguir de forma mais detalhada, na perspectiva de publicizar
as agdes realizadas no cotidiano da aplicacdo das ferramentas de qualidade.

Iniciamos com analise utilizando o Diagrama de Ishikawa para se
descobrir as causas potenciais dos problemas enfrentados. Os representantes
da empresa apontaram por meio de entrevista informal, os dois problemas que
sao mais cobrados pelos seus clientes: atrasos na entrega e pedidos entregues
errados.

Optamos em estabelecer o Diagrama de Ishikawa, que resultou na
imagem a seguir:
Figura 3: Diagrama de Ishikawa

Método Mao de obra Material
Método Poucas pessoas
dependendo 100% para a quantidade

de pessoas de demanda Cola resisténcia Falta de qualidade nos produtos

Pouco espaco para

N/A trabalhos

N/A

Medida Meio ambiente Maquina

Fonte: os autores

Como podemos analisar, encontramos 4 (quatro) problemas potenciais
com a ferramenta de Diagrama de Ishikawa, que sdo os métodos serem
totalmente manuais e depender totalmente dos funcionarios, ter muito trabalho
e pouca mao de obra, pouco espaco para trabalhar e a cola com menos
resisténcia.

Com os problemas potenciais em maos, temos um ponto de partida para
comegcar a trabalhar em cima desses problemas para conter a curto prazo os
defeitos advindos desses problemas, ganhando tempo para achar a causa raiz

e encontrar uma agao corretiva.
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Partindo do principio da metodologia da pesquisa-agéo, e se agrega ao
fato da pesquisadora ser certificada como auditora de qualidade, optamos em
analisar o método, mao de obra, se constatou que eles ndo eram os problemas,
levando em conta que os proprios clientes a partir dos responsaveis das
empresas, que os produtos tiveram sua qualidade diminuida nos ultimos meses,
e, portanto, mao de obra nada ocorreu de mudanca nos ultimos anos.

Continuando na analise, restou-nos a cola, que questionado a gestora da
empresa explicou que recentemente trocaram o fornecedor de cola com a
resisténcia inferior, que demora mais tempo no processo de secagem.
Concluimos naquele momento que o principal problema na demora das entregas
e a falta de qualidade, residia na troca de fornecedor e pela opg¢ao de diminuir a
qualidade da cola.

Concordando que ainda ndo tinhamos encontrado a causa raiz do
problema. E por que ndo? SO é uma causa raiz quando a causa é falha de
planejamento. Partimos para utilizagdo 5 (cinco) Porqués para identificar nossa
causa raiz, apesar de nao termos listado na literatura anteriormente, mas
haviamos estudado o mesmo durante as aulas no CST de Gestao de Qualidade.

A seguir demonstramos aplicagao do 5 Porqués, realizado diretamente

com gestor da pequena empresa:

(Pergunta 1) Por que a cola esta com a resisténcia inferior?

v
v" (Resposta 1) Por que houve troca de fornecedor

v (Pergunta 2) Por que houve troca de fornecedor, se antes nao havia estes
problemas?

v" (Resposta 2) A funcionaria ndo sabia que a cola estava acabando, e
quando acabou n&o havia tempo para esperar o fornecedor enviar, e

optou-se em comprar de outra regido mais proxima.

v (Pergunta 3) Por que a funcionaria ndo sabia que a cola estava
acabando?

v" (Resposta 3) Ela achou que tinha abastecido recentemente

v (Pergunta 4) Por que ela achou que tinha abastecido recentemente?
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v" (Resposta 4) Por que a dona da empresa tinha dito que compraria

v" (Pergunta 5) E por que ela confiou e nem ao menos verificou?
v" (Resposta 5) Por que ndo ha um controle de processos que identifique a
periodicidade da compra de cola

Utilizando a ferramenta de qualidade, 5 Porqués, conseguimos identificar
a causa raiz que consiste na falta de controle de processos.

A partir da identificagdo da causa raiz, e no compromisso da qualidade
constante, criamos o controle de processos a partir da ferramenta de qualidade

5W2H, conforme expomos a seguir:

Figura 4: SW2H

QUANTO?
HOW
MUCH

Até dia Utilizando o 1 més Aberto

POR QUE? QUANDO? como?

WHY WHEN HOW

Criarum Para organizar Empresa  Gestora : _
mapeamento  os processos XY 24/01/2024 Drainstorming
de processos  daempresa XY e pacote office

Criarum
Paraorganizar Empresa Gestora Até dia Utilizando o .
cronograma & P | | més Aberto
paraa 05 Processos Xy 24/01/2024  brainstorming
aquisicao de da empresa XY e pacote office
produtos

Fonte: os autores

Relembramos para os colaboradores e gestores que a criagao do 5W2H,
se faz a partir do pensamento criativo, com participagdo de pessoas que
envolvidas buscam solucionar um problema, ou seja, causa raiz. E, que com
aplicacao da ferramenta teriamos as seguintes vantagens: a) Quanto mais ideias
gerar, mais chances de elas serem boas; b) Criar oportunidades para explorar o
intercambio de ideias; Criar companheirismo e gerar uma sensagdo de
aprovacao.

Entendido os principios pelo grupo de colaboradores da empresa em

Minas Gerais, as agdes foram realizadas conforme mostro abaixo:
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O cronograma foi criado no dia 05/10/2023, nele é possivel controlar quais
produtos foram comprados e quando, qual o tempo de validade e a quantidade
de dias para acabar o produto. Assim, conseguimos saber o momento que
devemos comprar o lote de produtos novamente, foi criado para todos os
produtos da empresa, porém para nao estender, focaremos s6 na cola que foi a
nossa causa raiz do problema enfrentado pela empresa XY, segue abaixo

imagem:

Figura 5: Cronograma

Cola 05/10/2023 05/11/2023 0
Cola 05/11/2023 05/12/2023 o}
Cola 05/12/2023 05/01/2024 6 dias

Fonte: os autores

Dando continuidade na atividade, realizamos o mapeamento de
processos, criado para todos os produtos a fim de ter se o controle de processo
para aumentar a produtividade, evitar erros e redugao de tempo para cada
producao, a ideia € que seja feita a folha de processo para todos os produtos da
empresa, nele tera o passo a passo de como realizar o trabalho. Concordamos
que o gestor devera aplicar o treinamento para os funcionarios e estando de
acordo, os funcionarios devem assinar no verso da folha, para que se comprove
que ele teve acesso ao conteudo e sabe o que deve ser feito, segue abaixo a
folha de processo de encadernagao dos cadernos personalizados da empresa
XY:
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Figura 6: Processo encadernagéo

PROCESSQO DE ENCADERNACAO ASSINATURA DOS FUNCIONARIOS

Juntar as folhas Costurar com a linha de costura

-

Colocar ne suporte as folhas
alinhadas e costuradas Cortar o tecido da capa
B o g ;

Fonte: os autores

Acompanhamos este estudo por 3 (trés) meses, e constatamos a
diminui¢ao constante de reclamacdes do cliente, por consequéncia que a causa
raiz identificada fora resolvida.

Mesmo resolvido, ndo podemos simplesmente relativizar o ocorrido, além
de produzir documentagcdo com historico das atividades realizadas para
resolucdo desse problema, para que ndo haja reincidéncia devemos focar
também na melhoria continua, criando medidas preventivas e controles de
processo eficazes.

Como controle de processos, deixamos com a empresa o Diagrama de
Pareto, que servira de auxilio para visualizagao dos problemas apontados pelo
cliente, a respeito dos produtos vendidos pela empresa XY. Estruturamos
categorias para que os clientes avaliem os produtos, e demonstramos como

realizamos anteriormente:
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Figura 7: categorias de analise

Reclamacdes dos clientes
Outubro x Novembro x Dezembro

/"_-—

Fonte: os autores

Partindo do modelo posto, todas as reclamagdes serdao alocadas nos itens
mencionados, assim a empresa passa ter consciéncia dos problemas que os
clientes acharam nos seus produtos, para a empresa atuar com foco nos
problemas principais.

No futuro, os representantes da empresa poderao utilizar as ferramentas
de qualidade, para que atendam com qualidade constante os clientes, além de

comparar os diferentes momentos da empresa.

CONSIDERAGOES FINAIS

Acreditamos que de forma ousada que conseguimos unir teoria e pratica,
afinal tivemos coragem de adentrar dentro de uma empresa de pequeno porte,
e aplicar as ferramentas de qualidade apreendidas durante o CST de Gestao de
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Qualidade. Existiu inicialmente a obrigatoriedade curricular, e apds a orientagéo
com professor percebemos que quando o conhecimento pode ser aplicado na
realidade profissional, ele se eleva para categoria de significado.

Conseguimos verificar diversas falhas em diversos postos de trabalho,
desde o processo produtivo, até a propria gestdo. Ratificamos a importéncia das
ferramentas de qualidade na hora de organizar o processo para se ter uma
visualizagdo melhor dos problemas, conseguindo maiores possibilidades de
solugdes. Os problemas apontados e as solugbes geradas seréo
implementadas, restando para gente um acompanhamento das agdes.

Nesse estudo optamos em demonstrar em algumas ferramentas da
qualidade, mas existem diversas outras. A qualidade € muito abrangente e
complexa, mas é muito gratificante ver todos os esforgos sendo recompensados.

Sabemos que em média, para avaliar se o estudo e a acado deu certo ou
nao, levamos aproximadamente 3 (trés) meses, para ter dados mais completos
sobre o acompanhamento da situagdo, mas isso varia muito de produto a
produto, empresa a empresa, cliente a cliente. Mas € de suma importancia
continuar acompanhando tudo para que no futuro, na intencdo de gerar uma
nova cultura organizacional. Neste caso da empresa XY, foi evidenciado uma
melhora significativa em 3 meses.

Enfim, percebemos que as ferramentas de qualidade, e como utilizar da
melhor forma para resolver falhas na industria ou servigos, mas as ferramentas
de qualidade nao se limitam apenas nas demonstradas, as ferramentas podem
ser usadas até mesmo no dia a dia para resolver as questdes pessoais. A
materializacdo e a forma de ilustrar para melhor visualizagdo através dos
graficos, nos possibilita ter novas visdes de resolug¢des. O segredo € buscar a

melhoria sempre, para que estejamos qualidade o tempo todo.
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FERRAMENTAS DA QUALIDADE

GUEDES, Jorge Adriano'
JUNIOR, Edvaldo Luiz Rando?

RESUMO

As ferramentas da qualidade sdo fundamentais para aprimorar os processos, produtos e
servicos de uma organizagdo. Elas oferecem técnicas e metodologias para identificar,
analisar e resolver problemas, promovendo a melhoria continua e a exceléncia
operacional. Este estudo na perspectiva de estado da arte tem como objetivo apresentar
algumas ferramentas de qualidade em diferentes contextos organizacionais, analisando sua
contribui¢do para a otimizagdo de processos e a satisfacdo do cliente. Foram revisados
diversos estudos e aplicagdoes das ferramentas da qualidade em diferentes areas, como
manutencdo industrial, administragdo publica e fabricagdo de produtos. A andlise incluiu a
avaliacdo dos métodos utilizados, dos resultados alcancados e das licdes aprendidas em
cada contexto. A revisdo dos estudos evidencia a importdncia e a versatilidade das
ferramentas da qualidade para promover a melhoria continua e a exceléncia operacional em
organizacdes de diversos setores. A aplicacdo adequada dessas ferramentas pode resultar
em maior eficiéncia, qualidade e satisfagdo do cliente, contribuindo para a
competitividade e o sucesso a longo prazo das empresas.

Palavras-chave: Ferramentas da qualidade, Melhoria continua, Exceléncia operacional,
Satisfacdo do cliente, Competitividade.

1. INTRODUCAO

As ferramentas da qualidade representam um conjunto de técnicas e métodos
essenciais para aprimorar os processos, produtos e servigos de uma organizacao.
Sao recursos fundamentais para a gestdo da qualidade, desempenhando um
papel crucial na identificagdo, analise e resolucdo de problemas, bem como na

tomada de decisOes embasadas em dados.

O principal objetivo das ferramentas da qualidade ¢ promover a melhoria

continua. Elas sdo empregadas para identificar problemas, compreender suas causas

raizes e implementar solugdes eficazes que visam evitar sua recorréncia. Essas
ferramentas também auxiliam na coleta e analise de dados, facilitando a tomada de
decisdes informadas. Além disso, promovem o envolvimento dos colaboradores em

processos de melhoria, incentivando a colaboragdo e o trabalho em equipe.

I profissional da 4rea de Qualidade e académico do CST em Gestdo da Qualidade.
2 Professor do curso em Gestdo da Qualidade do Centro Universitario Internacional

UNINTER, Engenheiro ¢ Mestre em Educacao.
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Ao utilizar as ferramentas da qualidade de maneira eficaz, as organiza¢des podem
aumentar sua eficiéncia operacional, reduzir desperdicios, melhorar a satisfagio do
cliente e fortalecer sua posicdo competitiva no mercado. Essencialmente, elas
representam uma abordagem sistematica para alcangar e manter altos padrdes de

qualidade em todos os aspectos do funcionamento de uma empresa.

2. ESTADO DA ARTE

As ferramentas da qualidade desempenham um papel significativo em vdrias areas e
setores, como evidenciado por estudos e aplicagdes especificas realizadas por diversos
pesquisadores e profissionais. De acordo com Ferreira et al. (2015), a aplicacdo de um
modelo multicritério para manuten¢ao preditiva, utilizando técnicas de termografia,
demonstra como essas ferramentas podem ser empregadas de forma inovadora para
melhorar a eficiéncia e a confiabilidade dos processos industriais.

Martins (2015) discute a relacdo entre a reforma da administracdo publica e a
cultura politica no Brasil, destacando a importancia de abordagens qualitativas e
quantitativas para promover mudangas efetivas. Moreira, Moreira ¢ Martins (2014)
apresentam um estudo sobre a aplica¢do da ferramenta de qualidade PDCA para solucao de
problemas criticos em uma empresa panificadora, demonstrando como essa
metodologia pode ser utilizada para otimizar processos em diferentes setores.

Pequeno (2014) relata a utilizagao do ciclo PDCA no processo de fabricagao de
tintas, destacando como essa abordagem sistemadtica pode contribuir para a melhoria da
qualidade e eficiéncia nos processos industriais. Rodrigues et al. (2017) investigam a
utilizacdo do ciclo PDCA para melhoria da qualidade da manutencdo de shunts,
evidenciando como essa ferramenta pode ser aplicada para garantir a confiabilidade ¢ a
seguranga em sistemas elétricos industriais.

Santos (2014) revisa a literatura sobre a implementagao de sistemas de gestdo de
qualidade, fornecendo insights valiosos sobre as melhores praticas e desafios enfrentados
pelas organizacdes nesse processo. Sarmento et al. (2017) abordam a importincia da
utilizagdo do ciclo PDCA para a melhoria da qualidade do produto em uma fabrica de
calcados, destacando como essa metodologia pode ser adaptada e aplicada em diferentes
contextos industriais.

Por fim, Tavares (2015) discute a administragdo moderna da manutengao,
oferecendo uma visdo abrangente sobre as estratégias e ferramentas utilizadas para

garantir a eficiéncia e a confiabilidade dos processos de manutengdo em diferentes tipos
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de industrias. Esses estudos e aplicagdes demonstram a relevancia das ferramentas da
qualidade, como o ciclo PDCA, para promover a melhoria continua e a exceléncia

operacional em diversos contextos organizacionais.

As ferramentas da qualidade s3o uma denominagdo para técnicas graficas
especificas identificadas como as mais uteis na resolu¢do de problemas que tém relacao
com o conceito de qualidade, algumas vezes podem ser chamadas de sete ferramentas
basicas, uma vez que servem adequadamente pessoas com pouco treinamento formal em
estatistica e porque podem ser usadas para resolver a maioria dos assuntos relacionados
a qualidade (PEQUENO, 2014).

Moreira; Moreira; Martins (2014) o fluxograma ¢ uma ferramenta da qualidade
que demonstra de maneira grafica, com figuras, numa sequéncia logica, as etapas de um
processo. Desta forma, qualquer pessoa, mesmo que esteja vendo a sua empresa pela
primeira vez, entenderd como se desenrola cada etapa daquele processo.

Todos apresentam funcdes especificas e variado grau de complexibilidade. Um
grande beneficio desse sistema ¢ realizar a tarefa de mapeamento de processo. Porém, na
década de 70 os fluxogramas comegaram a perder sua popularidade, pois vieram os
terminais de computagdo interativos e as linguagens de programacao de terceira geracao

comegaram a substituir os fluxogramas como mostra a figura abaixo (PEQUENO, 2014).

Figura 1: Fluxograma de processo.
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Fonte: Pequeno (2014).

E foi assim que por meio do cédigo fonte nestas linguagens que era possivel

expressar os algoritmos de maneira muito mais clara e concisa do que utilizando-se os
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fluxogramas. Expressar o algoritmo no proprio codigo fonte permitia a equipe trabalhar
separadamente, pois nao havia mais erros de “tradu¢ao” do fluxograma para a linguagem
de programacdo (MOREIRA; MOREIRA; MARTINS, 2014).

A ferramenta Sw2h ¢ uma das mais faceis de ser implementada e traz grandes beneficios
para os gestores e suas atividades organizacionais. Dessa forma Martins (2015) para esse
método dessa ferramenta deve-se considerar alguns pontos como: como definir em quais
equipamentos devera ser utilizada; custos de manutencao; custo da maquina parada e a
verificacdo de recursos materiais € humanos que serdo aplicados na intervengao, como

mostra a figura abaixo.

Figura 2: Sw2h.
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Fonte: Pequeno (2014).

Segundo Matias; Lopes (2012) a manuten¢do dessa ferramenta envolve custos
elevados e normalmente perdas de produgdo, pois geralmente ¢ solicitada quando
apresenta alguma consonancia operacional de algum equipamento, assim deve ser bem
planejada para que seja feito aquilo que realmente ¢ indispensavel.

O Diagrama de Pareto ¢ uma classificacdo simples de dados em categorias. As
categorias podem ser divididas em problemas ocorridos, reclamagdes recebidas, tipos de
defeitos encontrados. Apos a divisdo em categorias, o diagrama quantifica e prioriza as
maiores ocorréncias de cada categoria estabelecida, permitindo assim, visualizar qual € o

problema que vem ocorrendo em maior frequéncia (PEREIRA, 2015).
Para problemas de processo mais complexos, os spines podem receber uma

categoria e, em seguida, as causas / entradas de cada um identificado. Existem varios

conjuntos padrao de categorizacdes que podem ser usados, mas o mais comum ¢ Material,
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Maquina / Planta, Medidas / Politicas, Métodos / Procedimentos, Homens / Pessoas ¢
Meio Ambiente - facilmente lembrado como os "5Ms e um E" (SANTOS, 2014).

Cada coluna pode entdo ser subdividida, conforme necessario, até¢ que todas as
entradas sejam identificadas. O diagrama ¢ entdo usado para destacar as causas que mais
provavelmente contribuem para o problema / efeito e podem ser investigadas quanto a
ineficiéncias / otimizacao.

Pareto destaca que 20% das causas sdo responsaveis por 80% dos problemas,
portanto deve-se atacar as causas desses 80% combatendo os problemas responsaveis
pelos maiores impactos nos indicadores. A andlise mostra se o seu processo deve ser
melhorado, se atende as especificagdes e se a causa das nao conformidades ¢ relativa a
média ou a dispersdo do processo. E basicamente uma ferramenta estatistica, mas de
grande relevancia e utilidade em sistemas de gestdo da qualidade (SANTOS, 2014).

Segundo Rodrigues, et al (2017) ¢ grafico de controle, ou seja, exibe como um
determinado indicador oscila num espacgo de tempo com limites de controle, dando uma
no¢ao aos gestores sobre a natural variabilidade do processo e como isso normalmente
ocorrera. Mostra se o processo esta ou nao estavel, analisando possiveis anormalidades e,
se existir, agimos diretamente na corre¢ao evitando assim prejuizo maiores, como mostra
a figura abaixo.

Figura 3: Grafico de controle.
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Fonte: Pequeno (2014).
O tipo de grafico a ser usado depende do tipo de dados a serem medidos; ou seja,
se sao dados atribuiveis ou variaveis. O grafico de controle usados com mais frequéncia

¢ um grafico de execucdo, que ¢ adequado para ambos os tipos de dados. Eles sdo tteis

038



para identificar tendéncias em dados durante longos periodos, identificando assim a
variagdo. Os dados sdo coletados e plotados ao longo do tempo com os limites superior e
inferior definidos (de desempenho anterior ou andlise estatistica) e a média identificada
(SANTOS, 2014).

Cada situagdo exige uma folha de verificagdo especifica para aquela finalidade.
Mas basicamente a ideia ¢ sempre agrupar os dados em classes, com objetivo claro da
coleta aos resultados. Existem varios tipos de folha de verificagdo: da contagem e
quantidades, classificacdo de medidas, localizacdo de defeitos e existéncia de
determinadas condigoes (SARMENTO; SANTOS; MEDEIROS, 2017).

Assim como os fluxogramas, as planilhas de verificagdo nao sao estatisticas e sao
relativamente simples. Sao utilizados para capturar dados de forma manual, confiavel e
formalizada para que as decisdes sejam tomadas com base em fatos. Conforme os dados
sdo coletados, eles se tornam uma representagdo grafica de si mesmos. As areas para
melhoria podem entdo ser identificadas, diretamente na planilha de verificagdo ou
alimentando os dados em uma das outras sete ferramentas basicas (SANTOS, 2014).

Simplesmente, uma tabela ¢ projetada para capturar as incidéncias das variaveis
a serem medidas. As marcas de sele¢do sdo entdo colocadas manualmente nas caixas
relevantes. A medida que os carrapatos aumentam, eles fornecem uma representago

grafica da frequéncia das incidéncias.

Segundo Tavares (2015) quando se pretende avaliar duas ou mais variaveis
simultaneamente e a correlagdo entre elas, ¢ utilizada como representagdo grafica dessas
variaveis, uma em func¢do da outra, quando uma variavel tem o seu valor diminuido com
o aumento da outra, diz que as mesmas sao negativamente correlacionadas.

O grafico de dispersdo pode ser usado quando uma variavel continua depende de
outra varidvel continua ou quando ambas as varidveis continuas sdo independentes. O
parametro sistematicamente aumentado ou diminuido por outro parametro ¢ chamado de
parametro de controle ou variavel independente, como mostra a figura abaixo (SANTOS,

2014).
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Figura 4: Grafico de dispersao.
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Fonte: Pequeno (2014).

E mais uma ferramenta grafica do que estatistica. Os pontos sdo tracados em um
grafico com as duas varidveis como eixos. Se os pontos formarem uma “nuvem” estreita,
haverd uma correlagdo direta. Se ndo houver um padrdo discernivel ou uma ampla
propagacdo, haverda pouca ou nenhuma correlagio (SARMENTO; SANTOS;
MEDEIROS, 2017).

Se ambas as variaveis aumentam a medida que a outra aumenta, ou seja, a nuvem
se estende em cerca de 45 graus a partir do ponto onde os eixos xey se cruzam, entdo elas
sao consideradas positivamente correlacionadas. Se uma variavel diminui a medida que

a outra aumenta, entdo se diz que elas estdo negativamente correlacionadas. Essas sao

correlacdes lineares; eles também podem ser correlacionados ndo linearmente
(MOREIRA; MOREIRA; MARTINS, 2014).

Normalmente o parametro de controle ¢ plotado ao longo do eixo horizontal e a
variavel dependente ¢ plotada ao longo do eixo horizontal. Se a varidvel dependente nao
existir, qualquer tipo de variavel pode ser plotado em qualquer um dos eixos (o grafico
de dispersdo mostrard o grau de correlacdo, ndo o grau de causalidade entre duas
variaveis) (SARMENTO; SANTOS; MEDEIROS, 2017).

Os histogramas sao muito uteis para discernir a distribui¢do dos dados e, portanto,
os padrdes de varia¢do. Eles monitoram o desempenho de um sistema e o apresentam de
forma gréfica, muito mais facil de entender e ler do que uma tabela de dados. Assim que
um problema for identificado, eles também podem ser usados para verificar se a solugao

funcionou. Um fluxograma ¢ uma representagao visual de um processo. Nao € estatistico,
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mas ¢ usado para juntar as pecas do processo real a medida que ¢ executado, o que muitas
vezes varia de como o proprietario do processo o imagina. Vé-lo visualmente facilita a
identificacdo de ineficiéncias e melhorias potenciais (SANTOS, 2014).

Uma série de formas ¢ usada para representar cada etapa do processo; decisoes
mentais sdo capturadas, bem como agdes e atividades fisicas. As setas representam o
movimento durante o processo. Os fluxogramas variam em complexidade, mas, quando
usados corretamente, podem ser uteis para identificar etapas redundantes ou que ndo
agregam valor, as partes principais de um processo, bem como as interfaces entre outros
processos (MOREIRA; MOREIRA; MARTINS, 2014).

Problemas com fluxogramas ocorrem quando o processo desejado ¢ descrito em
vez do real. Por esse motivo, ¢ melhor fazer um brainstorm do processo com um grupo

para garantir que tudo seja capturado.
4. CONSIDERACOES FINAIS

Em conclusdo, as ferramentas da qualidade desempenham um papel crucial na
busca pela exceléncia operacional e na melhoria continua dos processos, produtos e
servicos em diversas organizagdes e setores. Através de abordagens sistematicas e
metodologias como o ciclo PDCA, técnicas de termografia, entre outras, as empresas
podem identificar, analisar e resolver problemas de forma eficaz, buscando sempre

aprimorar sua performance e atender as expectativas dos clientes.

Os estudos e aplicagdes revisados demonstram a versatilidade e a importancia das
ferramentas da qualidade em diferentes contextos, desde a manutengdo industrial até a
administracao publica. Ao adotar essas ferramentas, as organizagdes podem nao apenas
resolver desafios imediatos, mas também promover uma cultura de melhoria continua e
inovagao, tornando-se mais competitivas e resilientes no mercado.

E fundamental reconhecer que a aplicagio bem-sucedida das ferramentas da
qualidade requer ndo apenas conhecimento técnico, mas também comprometimento
organizacional, lideranga eficaz e engajamento dos colaboradores. Ao investir em
treinamento, recursos e processos robustos de implementacao, as empresas podem colher
os beneficios de uma abordagem orientada para a qualidade, garantindo sua
sustentabilidade e sucesso a longo prazo.

Em suma, as ferramentas da qualidade representam uma ferramenta poderosa para
impulsionar a efici€ncia, a qualidade e a competitividade das organizagdes, capacitando-

as a enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades em um ambiente de negdcios
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dinamico e em constante evolugao.
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UTILIZACAO DAS 07 FERRAMENTAS DA QUALIDADE NA INDUSTRIA E
SERVICOS

SANTOS, Ana Julia Rocha dos'
JUNIOR, Edvaldo Luiz Rando?

RESUMO:

O artigo aborda a utilizacao das 7 ferramentas da qualidade em empresas na otimizagao
de processos. Essas ferramentas sdo instrumentos fundamentais para identificar, analisar
e solucionar problemas, contribuindo para a eficiéncia operacional e aprimoramento
continuo. Ao aplicar essas técnicas, as empresas e os servigos delas podem melhorar a
gestdao da qualidade, reduzir custos e melhorar a satisfagdo do cliente. A compreensao e
implementagdo dessas ferramentas emergem como fatores criticos para o sucesso das
empresas, destacando a importancia de uma abordagem estruturada e focada na
qualidade para participagdo no crescimento ¢ competitividade no mercado, enfatizando
ndo apenas sua eficdcia comprovada, mas também as oportunidades continuas de
inovagdo e aprimoramento rumo a exceléncia sustentavel e assim cada mais evoluindo
essas empresas.

Palavras-chave: Ferramentas da qualidade, Andlise do Histograma, Exceléncia
Operacional.

INTRODUCAO:

Para tanto, ¢ preciso, através de métodos e ferramentas eficazes, as empresas
tornarem cada vez mais competitiva, manter um padrao de qualidade sempre elevado, e

atender as expectativas e necessidades dos seus clientes.

As ferramentas bdasicas para esse proposito podem ser as 7 ferramentas da
qualidade que sdo chamadas assim, por ser uma denominagdo para método e
técnicas graficas especificas identificadas como as mais uteis na resolucao de
problemas que tém relagdo com o conceito de qualidade.

A denominagdo tem origem no Japao pds-guerra, inspirada pelas famosas sete
armas de Benkei. Acredita-se que foram reunidas por Kaoru Ishikawa, influenciado por
uma série de palestras em que W. Edwards Deming tinha apresentado para engenheiros e
cientistas japoneses em 1950, e posteriormente foram amplamente difundidas como

forma de melhorar os processos das empresas.

' Académico (a) do curso Tecndlogo em Gestdo da Qualidade no Centro Universitario
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Desde entdo, elas vém sendo utilizadas nos sistemas de gestdo e auxiliam
na melhoria dos servicos e processos. Este artigo explora a importincia singular dessas
ferramentas em contextos menores, destacando como sua aplicacdo estratégica nao

apenas impulsiona a qualidade na industria ou servigo.

Essas ferramentas sdo utilizadas para definir, mensurar, analisar e propor
solugdes aos problemas que interferem no desempenho e no resultado das empresas.
Elas ajudam a estabelecer métodos mais elaborados de resolu¢do baseados em fatos

e dados, o que aumenta a taxa de sucesso dos planos de agao.

Num mundo empresarial onde cada decisdo molda o futuro de uma
organizacdo, as pequenas € médias empresas se veem constantemente diante do
desafio de aprimorar a eficiéncia e a qualidade de seus processos. Nessa busca
incansdvel pela exceléncia, uma ferramenta destaca-se como: a Analise de
Histograma esta ferramenta propde uma abordagem estratégica para a gestdo de

recursos € a resoluc¢ao de problemas.

Este artigo mergulha na importancia singular da Anélise das ferramentas
da qualidade, explorando como sua aplicacdo inteligente ndo apenas identifica os
pontos criticos que demandam atencdo prioritaria, mas também potencializa a
eficacia operacional e impulsiona a maximizacdo dos recursos disponiveis. Ao
compreendermos a centralidade da Andlise de Pareto nesse contexto, estaremos
capacitados a transformar desafios aparentemente complexos em oportunidades
tangiveis, promovendo o crescimento sustentavel e a competitividade no mercado

dindmico das empresas medias.

REVISAO BIBLIOGRAFICA:

A Profundidade do Conhecimento sobre as 7 Ferramentas da Qualidade no
ambito da gestdo da qualidade em pequenas empresas , a literatura oferece um
rico e vasto conhecimento, destacando as 7 Ferramentas da Qualidade como
instrumentos cruciais para o aprimoramento continuo e o alcance da exceléncia
operacional.

Para José M. Juran; José A. DeFeo (2015) qualquer organizagdo pode alcangar
resultados empresariais mensuraveis ao aplicar métodos universais de gestdo visando
a qualidade. Esses métodos incluem design da qualidade, controle da qualidade e
métodos para melhorar continuamente a qualidade dos bens, servigos e processos. Os
lideres ndo devem imaginar que a gestdo da qualidade ¢ uma “moda passageira” ou que

“ja fizemos isso”. A gestdo da qualidade ¢ tdo importante quanto a gestdo das financas. 044



Figura 1: Histograma

Histograma
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Fonte: Imagem disponivel em: https://www.citisystems.com.br/histograma/. Acesso em 11 jun. 2024.

O uso de histogramas pode ser benéfico para pequenas empresas em varias areas,

proporcionando uma representagdo visual dos dados que pode ajudar na tomada de

decisdes informadas. Aqui estdo algumas maneiras pelas quais as empresas podem

aproveitar os histogramas:

Avaliacio de Desempenho de Funcionarios:

Para PMEs com equipes, os histogramas podem ser usados para representar o

desempenho dos funcionarios em relacdo a metas estabelecidas. Isso pode ser util para

identificar 4areas de melhoria e reconhecer os pontos fortes da equipe.

Analise de Custos:

Ao analisar os custos associados a diferentes processos ou departamentos, 0s

histogramas podem fornecer insights sobre onde os recursos estdo sendo alocados e

identificar oportunidades para eficiéncia e economia.

Feedback do Cliente:

Ao coletar feedback do cliente sobre a satisfagio com produtos ou servigos, os

histogramas podem ser usados para representar visualmente os resultados. Isso facilita a

identificacdo de areas que precisam de melhorias.
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Controle de Qualidade:

Se a empresa esta envolvida na producdo de bens, histogramas podem ser uteis

para controlar a qualidade dos produtos, destacando variacdes e garantindo padrdes

consistentes.

Ao utilizar histogramas, ¢ importante garantir que os dados utilizados sejam

precisos e representativos. Ferramentas de software, como planilhas eletronicas, podem

facilitar a criagdo e interpretacdo de histogramas, mesmo para PMEs com recursos

limitados. O objetivo ¢ transformar dados em informagdes aciondveis que impulsionem

a eficiéncia e o sucesso da empresa.

Os Fundamentos em "Quality Control and Industrial Statistics":

A obra "Quality Control and Industrial Statistics" de A. V. Feigenbaum oferece

uma base solida para compreender a aplicacdo pratica das ferramentas da qualidade em

contextos de pequenas e médias empresas. Feigenbaum enfatiza a necessidade de

integrar as ferramentas como parte do sistema total de gestdo da qualidade.

Figura 2: Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Infosoft Sistemas. Disponivel em: https://infosoft.com.br/diagrama-de-ishikawa-espinha-de-peixe-

infosoft-sistemas/. Acesso em 11 jun. 2024.

O pioneiro e engenheiro japonés Kaoru Ishikawa (1915-1989), desenvolveu as
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Sete Ferramentas para o Controle Estatistico de Qualidade, sendo elas: Folha de
Verificagdo, Estratificagdo, Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Ishikawa,
Diagrama de Dispersdao e Grafico de Controle de Processos ou de Shewhart, Renato
Nogueiro Lobo, (2020 p. 31) na introdugdo das 7 Ferramentas da Qualidade, Kaoru
Ishikawa, delineou a esséncia dessas técnicas em suas obras fundamentais. Em "Guia
das 7 Ferramentas Bésicas da Qualidade", Ishikawa enfatiza ndo apenas a aplicagdo

técnica, mas também a necessidade de uma mentalidade voltada para a qualidade.

Figura 3: Diagrama de Pareto
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Fonte: Disponivel em: https://napratica.org.br/diagrama-de-pareto/

Nos anos 1950, Deming levou ao Japdo o consultor de negdcios romeno
Joseph Moses Juran (1904-2008), criador do principio e do grafico de Pareto.
Com base nes-se principio, intensamente utilizado na industria japonesa, um
pequeno numero de causas ¢ responsavel por uma alta propor¢do dos
problemas. E a regra dos 80/20, ou seja, 80% dos problemas se devem a 20%
das causas. Juran também postulava que a qualidade deve ser melhorada item a
item, e essa melhoria deve ocorrer tdo logo um dos problemas seja
diagnosticado, de modo a ser resolvido (LOBO, 2020 p. 31).

O Diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta de qualidade que pode ser valiosa para
pequenas empresas em varias areas. Este diagrama ajuda a identificar e priorizar os
problemas ou causas principais, permitindo que a empresa concentre seus esfor¢os nos

itens mais criticos, alguns exemplos como:

Identificacdo de Problemas Prioritarios:

O Diagrama de Pareto pode ser utilizado para identificar e visualizar os
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problemas mais significativos em um processo ou operacdo. Ao analisar as causas
principais, as PMEs podem concentrar seus recursos na resolu¢do dos problemas mais

impactantes.

Analise de Causas de Insatisfacao do Cliente

Se uma PME estiver enfrentando problemas relacionados a satisfagao do cliente,
o Diagrama de Pareto pode ajudar a identificar as principais razdes para as reclamagoes

ou insatisfacdes. Isso permite que a empresa tome medidas corretivas eficazes.

Gestao de Estoques

Ao analisar os itens de estoque ou produtos defeituosos, o Diagrama de Pareto
pode destacar os itens que causam a maioria dos problemas. Isso ¢ ttil para melhorar a

eficiéncia na gestao de estoques e garantir a qualidade dos produtos.

Problemas de Producao

Em empresas envolvidas na producdo, o Diagrama de Pareto pode ser aplicado
para identificar e abordar as principais causas de falhas no processo de fabricacdo. Isso

ajuda a melhorar a eficiéncia e a qualidade dos produtos.

Gestao de Recursos Humanos

Na drea de recursos humanos, o Diagrama de Pareto pode ser usado para
identificar os principais problemas relacionados ao desempenho ou a satisfagdo dos
funciondrios. Isso permite que a empresa implemente estratégias para melhorar a gestao

de pessoas.

Analise de Vendas e Clientes

Ao analisar as vendas ou clientes, o Diagrama de Pareto pode destacar os
produtos mais vendidos ou os clientes mais lucrativos. Isso ajuda na alocagao eficiente

de recursos de marketing e atendimento ao cliente.

Controle de Qualidade
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O Diagrama de Pareto pode ser aplicado para identificar os principais defeitos ou
problemas de qualidade em produtos. Isso ¢ crucial para aprimorar os processos de
controle de qualidade e garantir a satisfagdo do cliente.

Gestao Financeira

Na area financeira, o Diagrama de Pareto pode ser usado para identificar as principais
fontes de despesas ou custos. Isso ajuda na gestdo eficiente dos recursos financeiros da
empresa.

Ao aplicar o Diagrama de Pareto, ¢ fundamental coletar dados precisos e relevantes para
garantir que a analise seja significativa. Essa ferramenta pode ser implementada
manualmente ou com o auxilio de software, dependendo dos recursos disponiveis para
empresas. O objetivo ¢ concentrar esfor¢os onde eles terdo o maior impacto na melhoria

continua e no sucesso da empresa.

Figura 4: Folha de verificagdo para a analise da distribui¢do de um item de controle
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Fonte:Disponivel em: https://www.v. Acesso em 11 jun. 2024.

A folha de verificacdo, também conhecida como check sheet, ¢ uma ferramenta
simples e eficaz para coletar dados de maneira organizada e sistematica. Nas pequenas
empresas, a folha de verificagdo pode ser aplicada em diversas areas para andlise e
melhoria. Crie uma folha de verificagdo para registrar as manutengdes preventivas e

corretivas realizadas em equipamentos. Isso contribui para aumentar a vida util dos

equipamentos e reduzir paradas ndo programadas. Ao utilizar a folha de verificacao, ¢
importante definir claramente o que sera registrado, treinar a equipe na coleta de dados

€ manter o processo consistente ao longo do tempo.
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Figura 5: PDCA e Melhoria Continua: Vida de produto
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Fonte:Disponivel em: https://vidadeproduto.com.br/ciclo-pdca/. Acesso em 11 jun. 2024.

W. Edwards Deming, uma figura seminal com suas frases iconicas “ SEM
DADOS, vocé ¢ uma pessoa qualquer com uma OPINIAO” na gestdo da qualidade,
ressalta a necessidade de uma cultura de melhoria continua nas empresas. Suas
contribuigdes, particularmente em "Out of the Crisis", ressoam ao destacar como as
ferramentas da qualidade ndo sdo apenas métodos, mas elementos de uma filosofia
empresarial. Com o auxilio do PDCA as pequenas ¢ médias empresas podem manter o

controle constante e eficaz de suas empresas, prevendo e controlando qualquer problema.

Essa revisdo bibliografica evidencia ndo apenas a amplitude do conhecimento
acumulado sobre as 7 Ferramentas da Qualidade, mas também a sua continua relevancia e
evolugdo nas dindmicas contextuais das pequenas empresas. A medida que nos
aprofundamos nesse corpo de literatura, somos guiados por uma compreensdo mais
abrangente e estratégica, capacitando as PMEs a implementar essas ferramentas de

maneira eficaz para promover um crescimento sustentavel e uma gestdo de qualidade
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excepcional e assim melhorando todo processo.

RESULTADOS E DISCUSSAO:

Implementando as 7 Ferramentas da Qualidade em empresas irda demonstrar
consistentemente uma reducdo significativa de desperdicios e custos operacionais. A
identificacdo e eliminacdo de causas raiz de problemas, especialmente por meio da
Analise de Pareto e do Diagrama de Ishikawa, podem resultar em uma utilizagdo mais
eficiente dos recursos disponiveis. O uso sistematico das ferramentas contribuiu para
uma melhoria notével na qualidade dos produtos ou servicos oferecidos pelas Pequenas
e médias empresas. Uma inspe¢ao mais detalhada e com a ajuda da Folha de Verificagao
e pelo Histograma, permite a identificagio precoce de ndo conformidades,

possibilitando corre¢des antes que impacte os clientes e na reputacdo da empresa.

As empresas que adotarem as 7 Ferramentas da Qualidade experimentaram
um aumento significativo na eficiéncia operacional. Ao aplicar qualquer uma ou
todas as ferramentas como o Controle Estatistico de Processo (CEP), Diagrama de
Controle entre outros, proporcionard uma compreensao mais profunda dos processos,

permitindo ajustes em tempo real e a prevencao de variagdes indesejadas.

A introdugdo de praticas baseadas nas 7 Ferramentas da Qualidade gera um
impacto positivo no engajamento da equipe. O envolvimento ativo dos
colaboradores na identificacdo e resolucdo de problemas, especialmente por meio de

atividades como o Brainstorming, fortalece a cultura de melhoria continua.

Observou-se que a flexibilidade das 7 Ferramentas da Qualidade permite
uma adaptacdo eficaz as caracteristicas e limitagcdes especificas das PMEs.
Isso ¢ particularmente crucial dada a diversidade de setores e contextos em que essas
empresas atuam, evidenciando a versatilidade das ferramentas. Apesar dos beneficios
evidentes, a implementacdo das ferramentas nas empresas também apresenta desafios.
A resisténcia @ mudanca e a necessidade de capacitacio da equipe foram pontos
destacados, surgindo a importancia de estratégias eficazes de gerenciamento de
mudangas, onde um bom lider, supervisor e gestor podem e devem ter um vasto

conhecimento de gerenciamento
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de crise.

Os resultados indicaram que a incorporacdo das 7 Ferramentas da Qualidade
em sistemas de gestdo da qualidade existentes potencializa os beneficios. A sinergia
entre as ferramentas e os principios da ISO 9001, por exemplo, reforcou a solidez das
praticas de gestdo da qualidade. A discussdo sobre os resultados sugere a
necessidade continua de pesquisa e desenvolvimento, especialmente no contexto de
tecnologias emergentes. A integracdo de ferramentas digitais e andlises avangadas
pode representar a proxima fronteira na aplicacdo das 7 Ferramentas da Qualidade nas

industrias e empresas.

Esses resultados e discussdes ndo apenas corroboram a importancia das 7
Ferramentas da Qualidade em empresas, mas também apontam para oportunidades
continuas de aprimoramento e inova¢io. A medida que as empresas buscam a
exceléncia operacional, a compreensdao profunda desses resultados pode orientar
estratégias para maximizar os beneficios e superar os desafios associados a

implementacdo dessas ferramentas valiosas.

CONSIDERACOES FINAIS:

Rumo a Exceléncia Sustentavel nas empresas através das 7 Ferramentas da
Qualidade ao percorrer as profundezas das 7 Ferramentas da Qualidade e sua influéncia
transformadora nas empresas, emergem consideragdes cruciais que delineiam nao
apenas a eficacia dessas ferramentas, mas também as trajetérias futuras para a

exceléncia operacional.

As evidéncias apresentadas revelam que a aplicacdo consistente e estratégica
dessas ferramentas resulta ndo apenas na mitigacdo de desafios operacionais, mas
também na criacdo de um alicerce s6lido para a prosperidade sustentavel. A reducao de
desperdicios, a melhoria na qualidade dos produtos ou servicos € o aumento da
eficiéncia operacional tornam-se pilares essenciais para o crescimento continuo das

PMEs.
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No entanto, ndo podemos ignorar os desafios inerentes a implementagdo.
A resisténcia a mudanca e a necessidade de desenvolvimento de habilidades destacam-
se como obstaculos significativos. Assim, as consideragdes finais apontam para
a importancia de  estratégias de capacitagdo, comunicacdo eficaz e

lideranga comprometida na conducao bem-sucedida da adogdo dessas ferramentas.

Além disso, a integracdo das 7 Ferramentas da Qualidade nos sistemas de
gestdo existentes, especialmente alinhando-as a padrdes internacionalmente reconhecidos
como a ISO 9001, destaca-se como uma abordagem holistica. A sinergia entre essas
praticas fortalece a cultura organizacional voltada para a qualidade, alavancando o

potencial maximo das grandes empresas.

A medida que concluimos esta jornada de exploragdo, vislumbramos
perspectivas futuras que apontam para a evolucdo continua das ferramentas. A
integracdo de tecnologias emergentes, a digitalizagdo de processos e a
incorporacdo de andlises avancadas surgem como terrenos férteis para inovacdes. A
adaptagdo constante a um ambiente de negdcios em constante transformagao permanece

como um imperativo para o sucesso sustentavel.

Assim, concluimos que as 7 Ferramentas da Qualidade nao sao
apenas instrumentos estaticos, mas sim guias dindmicos que capacitam as empresas a
navegar por daguas turbulentas com confianga. Ao abragar essa filosofia e
incorporar essas ferramentas em seus tecidos organizacionais, as ndo apenas
sobrevivem, mas prosperam, forjando um caminho claro em diregdo a

\

exceléncia operacional e a resiliéncia no mercado competitivo.
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RESUMO

As revolucdes industriais, iniciada no século XIX, trouxeram consigo a necessidade de
que as organizagdes investissem na qualidade dos produtos, onde os processos de fabricacdo
ficassem livres de erros, possibilitando atender as exigéncias do mercado. Com uma

constante evolugdo nos sistemas de producdo e aumento da comf)etitividade, surge entdo
0 Gerenciamento da Qualidade Total TQM%, desenvolvido por Walter Shewart, William E.

Demming, Joseph M. Juran e Kaoru Ishikawa, visando a melhoria continua e a
diminuigcdo do desperdicio na inddstria. O TQM impulsionou a busca por produtos de
melhor qualidade e destacou a importancia das ferramentas da qualidade, como o
Fluxograma, Diagrama de Ishikawa, Folhas de Verificacdo, Diagrama de Pareto,
Histograma, Diagrama de Dispersdo e Cartas de Controle. O presente artigo, elaborado por
meio de uma metodologia qualitativa e através de uma revisdo bibliografica, tem como
objetivo apresentar a importancia da aplicacdo das sete ferramentas da qualidade no setor
da industria, evidenciando sua relevancia para a melhoria dos processos produtivos. Como
resultado, estudos de caso demonstram que foi possivel analisar que a aplicacdo das sete
ferramentas da qualidade torna féacil a visualizacdo das causas de falhas nos processos das
organizacOes e facilita a elaboracdo de solucdes. Conclui-se que o uso integrado desses
métodos pode elevar os padrbes de qualidade nas organizagdes industriais, pois
documentando os problemas é mais facil de executar o controle de qualidade e reduzir a
repeticdo de possiveis erros dentro da industria, destacando a necessidade de estudos futuros
para aprofundar essa analise em casos especificos.

Palavras-chave: pesquisa; artigo; qualidade; ferramentas da qualidade; indUstria.
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INTRODUCAO

A historia das revolugdes industriais teve inicio a partir do século X1X, marcando uma
era de constante evolucdo dos sistemas de producdo, da globalizacdo, do crescimento do
mercado e tendo como consequéncia, 0 aumento da competitividade. Apds o surgimento das
maquinas e de médo de obra especializada, ainda existiam muitas falhas dentro da producéo,
causando um grande desperdicio de produtos e quebra de maquinas, impactando
negativamente nos processos.

Seleme (2010, p.18) declara que “As organizagdes, ao longo de sua existéncia, criaram
métodos e ferramentas para garantir sua manutencdo no mercado. Entretanto, isso somente
ocorreu em fungdo das exigéncias das pessoas que compunham o mercado”. Devido a isso, os
Gurus da Engenharia de Qualidade Walter Shewart, William E. Demming, Joseph M. Juran e
Kaoru Ishikawa desenvolveram mecanismos que auxiliam até os dias atuais no gerenciamento
dos atributos do produto dentro do sistema de producdo, possibilitando a tomada de decisdes
que favorecam a diminuicdo do desperdicio e a melhora da qualidade. Esses métodos ficaram
conhecidos como Gerenciamento da Qualidade Total ou Total Quality Management (TQM).

Com o surgimento do TQM, as empresas observaram ser cada vez mais necessario
fazer um produto de melhor qualidade para conseguir vendé-lo. Evidenciou-se ainda mais a
importancia da melhoria continua para as organizacGes se manterem competitivas, sempre
buscando uma evolugdo consciente e buscando alternativas para desenvolver projetos de
melhoria constantemente. Para a gestéo e controle da qualidade: Karou Ishikawa Imai, que foi
aluno de Deming, lancaram a ideia da utilizacdo das sete ferramentas para o Controle Estatico
de Qualidade e a criagdo do Diagrama de Causa (SANTQOS, et al. 2013). Para que ocorram
melhorias, existem meios que facilitam a identificacdo e gestdo delas. Esses meios sdo
chamados de métodos e ferramentas. O método é a sequéncia ldgica para se atingir a meta
desejada. Ja as ferramentas sdo os recursos a serem utilizados no método.

O presente artigo foi elaborado por meio de uma metodologia qualitativa, com
revisdes bibliograficas com objetivo de analisar tais ferramentas - Fluxograma, Diagrama
Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Folhas de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Histograma,
Diagrama de Dispersdo e Cartas de Controle - na industria, mostrando a importancia dessas 7
ferramentas da qualidade nas organizagdes para melhoria de processos produtivos.

FUNDAMENTACAO TEORICA
A ideia de qualidade esta presente desde a Idade Antiga, segundo Oliveira:

Por volta de 2150 a.C., o Codigo de Hamurabi ja demonstrava uma preocupacéo
com a durabilidade e funcionalidade das habita¢des produzidas na época, de forma
gue, se um construtor negociasse um imével que nao fosse solido o suficiente para
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atender a sua finalidade e desabasse, ele seria imolado. Os fenicios amputavam a
méo do fabricante de determinados produtos que ndo fossem produzidos, segundo as
especificacbes governamentais, com perfeicdo. Os egipcios ja usavam sistemas de
medicdo das pedras usadas na construcdo das pirdmides. Os gregos e romanos
mediam construcdes e aquedutos para terem certeza de que estavam conforme
especificagdo (OLIVEIRA, 2003, p. 3).

A importancia atribuida a qualidade de produtos e servicos e aos métodos formais de
controle e melhoria da qualidade teve inicio na década de 1930, nos Estados Unidos, com a
aplicacdo industrial do gréafico de controle criado por Walter A. Shewhart na empresa de
telefonia “Bell Telephone Laboratories” fazendo com que o periodo da inspecdo, que nao
tinha como objetivo encontrar a causa dos problemas e apresentava altos custos de analise dos
produtos fabricados fosse substituida pela prevencao dos problemas relacionados a qualidade,
de modo a impedir que os produtos defeituosos fossem produzidos .

Apbs o fim da segunda guerra mundial, as empresas japonesas foram incentivadas por
Deming a adquirirem o programa da qualidade desenvolvido por norte-americanos, sendo a
Unica forma do Japdo sair do sufoco econdmico e conseguir sucesso em sua reconstrugéo,
segundo Carvalho e Paladini et. al. (2005, p. 10) a evolugéo da gestdo da qualidade ganhou
folego na década de 50, ligada diretamente as contribuicOes tedricas e préaticas de autores, que
podem ser considerados gurus da qualidade, como o precursor Walter A. Shewhart, Joseph M.
Juran, W. Edwards Deming, Armand V. Feigenbaum, Philip B Crosby e Kaoru Ishikawa. Nas
décadas de 1980 e 1990, os paises orientais desenvolveram uma filosofia que se tornou

bastante popular em todo 0 mundo, tornando-se conhecida como Gestdo da Qualidade Total

(TQM).

FERRAMENTAS DE QUALIDADE

As chamadas ferramentas da qualidade s&o usadas nas organizagdes para registrar e
interpretar o uso de dados. S& métodos que foram desenvolvidas com o intuito de avaliar
e controlar a qualidade, nas suas mais diversas dimensdes, auxiliando na descoberta das
causas dos problemas, a magnitude, entre outras. Sendo assim, as ferramentas da qualidade
auxiliam na melhoria dos processos. (NETO, et al. 2017).

Essas ferramentas, conforme Toledo et al. (2014, p. 194), tém a funcdo de
“[...] organizar, interpretar ¢ maximizar a eficiéncia no uso de dados”. Sendo elas:
Fluxograma, Diagrama de Ishikawa, Folhas de Verificagdo, Diagrama de Pareto, Histograma,
Diagrama de Disperséo e Gréafico de Controle.
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Fluxograma

O Fluxograma é caracterizado por ser uma ferramenta de facil compreensdo, de uso
intuitivo e de baixo custo, que tem como finalidade identificar o caminho real e ideal para um
produto ou servico com o objetivo de identificar os desvios. E uma ilustragdo que permite a
visualizacdo de todas as etapas de um processo, mostrando como cada etapa é relacionada.
Carpinetti (2010, p. 155) afirma que “Os modelos graficos facilitam a visualizacdo e a
compreensao dos processos e reforga a visao sistémica da organizacdo.”

Segundo Oliveira (2002), os aspectos principais de um fluxograma séo: (i) Padronizar
a representacdo dos métodos e os procedimentos administrativos; (ii) Maior rapidez na
descricdo dos métodos administrativos; (iii) Facilitar a leitura e o entendimento; (iv) Facilitar
a localizacdo e a identificacdo dos aspectos mais importantes; (v) Maior flexibilidade; (vi)
Melhor grau de anélise.

Figura 1: Simbologia do fluxograma

A 2 B _1 e

Dados Decisdo Banco de dados Documento Multiplos documentos Fluxo
Processo Dados Amazenamento
Processo h . ) Display Terminal
pré-definido armazenados interno
Operagao manual Mesclar Preparagao Conector Input/Qutput Input manual

Fonte: Bacelar (2024).

Diagrama de Ishikawa

Conhecido como Diagrama de Causa e Efeito, o Diagrama de Ishikawa é uma
ferramenta desenvolvida no Japdo e nomeada em homenagem ao engenheiro japonés Kaoru
Ishikawa. Também conhecida como Espinha de Peixe, devido ao seu formato assemelhar-se a
uma e 6M, por conta da familia das causas - matérias primas, maquinas, medidas, meio
ambiente, m&o de obra e método, que originam o efeito analisado, como mostrado na Figura
2. Essa ferramenta representa graficamente as possiveis causas que levam a um determinado
efeito.
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa

Falta de manutengao Falta de treinamento
Equipamentos obsoletos Conversas paralelas
Produto
com defeito
Jornada de trabalho excessiva __ Matéria-prima com defeito
Falta de controle da qualidade Ferramenta sem corte

Métodos

Fonte: Bastiane (2018).

Folha de verificacao

A folha de verificagdo consiste em um dos métodos mais simples das ferramentas de
controle da qualidade. Oliveira (2017) afirma que coletar dados para validar um problema,
uma causa ou monitorar o progresso ao longo da implementagdo de uma solucdo € um dos
seus objetivos. O uso dessa ferramenta economiza tempo pois sdo formulérios planejados, nos
quais os dados coletados sdo preenchidos de forma facil e concisa. E importante que nesse
documento conste a data, local e nome de quem esté coletando os dados.

Figura 3: Exemplo de folha de verificacdo de causa de defeitos

Lista de Verificacao
Problema:
Estaglo de Verificacdo:
Produto:
Total Inspecionado:
Tumo |Maquina |Operador o
Segunda| Terca Quarta | Quinta Sexta Sdbado
X A L=
1 B = L
A
’ B |L
S C e il
> D = m
C
. D =

Fonte: Coutinho (2016).
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Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto foi criado por Vilfredo Pareto, um economista italiano, mas
posteriormente foi estudado e adaptado por J. M. Juran, onde se adequou ao contexto de uma
ferramenta da qualidade.

O diagrama de Pareto € uma representacdo grafica dos dados obtidos sobre
determinado problema, que ajuda a identificar quais sdo 0s aspectos prioritarios que devem
ser trabalhados (Toledo et al., 2014). Para a priorizagdo de problemas, é utilizada a regra
“80/20”, que consiste no principio de que 80% dos problemas originam-se de 20% das causas,

como segue mostrado na Figura 4.

Figura 4: Estrutura do gréafico de Pareto

Diagrama de Pareto
350 120%

300

300

100% 100%

250 . ‘
0 | 80%

200 |
- 60%

% 160
130 ‘
- . 0%
70
L 20%
BN
-

Causa1 Causa?2 Causa3d Causad Causa5 Causab6 Causa7 Causa8 Causa9 Causa 10
== FREQUENCIA  ~m~ACUMULADO

Fonte: Pedra (2024).
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Histograma

O histograma €é constituido em um grafico de barras, que simula a relagdo entre
intervalos de valores de uma variavel ao longo do processo e 0 nimero de vezes em que 0S
dados que correspondem a esses intervalos sdo observados. Essa ferramenta tem como
finalidade mostrar a distribuicdo dos dados através de um grafico de barras indicando o
nimero de unidades em cada categoria. Para Barros e Bonafini (2014, p. 44), essa ferramenta
facilita “[...] a analise descritiva de um grande nimero de dados, o que leva a uma
compreensao mais abrangente do problema”. Na Figura 5 pode se observar a estrutura de um

histograma.
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Figura 5: Estrutura do histograma

Tempo para Execucéo de Atividade (min)

0,71 65,43 70,14

74,86 79,57

Fonte: Amaral (2019).

Diagrama de Dispersdo

muda, para testar possiveis relagdes de causa e efeito. Toledo (et al., 2014) afirma que: “O
diagrama de dispersdo é mais uma ferramenta grafica. Essa ferramenta permite demonstrar a
relacdo existente entre duas variaveis e quantificar a intensidade da relagdo existente ou

apontar que ndo existe correlagdo entre elas.”

24,29 29,00

O Diagrama de Dispersdao mostra o que acontece com uma variavel quando a outra

Figura 6: Estrutura do Diagrama de Disperséo

- &7
--l =..-

T

- -
=~

L]
o
"2 c.2 £ .
- s

Figura: Relagdo neutra (esquerda) e ndo linear (direita)

Fonte: Scudilio (2020).
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Cartas de Controle

Conhecidos também como como graficos de controle, as cartas de controle séo
utilizadas através de representacdo grafica para a identificacdo do comportamento de variaveis
ao longo do tempo. Essa ferramenta identificara variaveis que estejam fora das especificacoes,
possibilitando assim uma reducdo dessas variaveis ndo conformes. As cartas de controle
podem trabalhar tanto com dados por variavel (mensuraveis) como com dados por atributo
(discretos).

Figura 7: Exemplo de Carta de Controle

| LIMITE SUPERIOR DE
Carta de Controle para valores individuais CONTROLE
3040

LSC=29 35

275

BETITIN
i\ Y/ \/ VRN T p—

Valor Individual
[
=

5

150

LIC=1 465
1 5 ] 1 7 A 25 o] '] LIMITE INFERIOR DE
Obsenvacio CONTROLE

Fonte: Rodrigues (2019).

O grafico de controle apresenta trés linhas paralelas: “a central, que representa a
média, a superior, que representa o limite superior de controle (LSC) e a inferior, que
representa o limite inferior de controle (LIC)” (Vieira, 2014, p. 55). Essa ferramenta ¢

normalmente utilizada na verificacdo da adequacédo de processo ao longo de um tempo.

METODOLOGIA

O atual artigo foi elaborado através de uma metodologia qualitativa. A abordagem
utilizada foi a bibliogréafica, que é essencial no meio académico pois analisa fontes como
livros, artigos e teses. Segundo Menezes, et al. (2019, p.11), esse tipo de estudo equivale a
dizer que uma pesquisa dessa natureza pode anteceder outra, mais descritiva ou explicativa,
valendo-se de um aprofundamento na area ou no tema que se deseja estudar, desse modo, a
pesquisa bibliografica serve como base para novas descobertas, possibilitando a identificacdo
de lacunas de conhecimento e o desenvolvimento de novas abordagens de pesquisa.
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Resultados e discussao

O estudo das 7 ferramentas da qualidade permitiu evidenciar a importancia do uso

integrado desses métodos para a melhoria dos processos de gestdo de uma organizacao.

Neste sentido, perceber-se a notoriedade das ferramentas de qualidade na industria,

sendo principalmente utilizada para que os gestores obtenham dados importantes para a

solucdo dos possiveis problemas de conformidade, formulando assim o plano de agdo mais

adequado para a solucdo do processo do produto, que ira refletir no controle de qualidade,

possibilitando satisfazer as expetativas dos possiveis compradores.

Observa-se abaixo o quadro com dois estudos no qual houve a aplicagédo das

ferramentas de qualidade no setor da industria, com a finalidade de identificar os problemas e

apresentar os resultados obtidos.

Tabela 1: Estudos sobre a implementacdo das 7 ferramentas da qualidade e resultados

Autores

Aplicacéo

Ferramentas

Resultados

Fabricio Pozzuto de
Souza Coelho,
Adriano Manicoba
da Silva,
Rafaela Ferreira
Manicoba

Aplicacéo das
ferramentas da
qualidade: Estudo de
caso em uma pequena

empresa de pintura.

Fluxograma, Folha de
Verificagdo, Diagrama
de Pareto, Diagrama de
Ishikawa, Cartas de
Controle

Essas ferramentas ajudaram a identificar
causas raizes de problemas, mostrar a
frequéncia de ocorriam atraveés de graficos,
e apds a aplicacdo com consisténcia, houve
melhoras significativas nos indicadores. A
empresa saiu de um indice de produtos
n&do-conformes de 12,5%, que com a
implementacdo das ferramentas obteve
mais de 200% de melhoria nos resultados.

Rubens Mendonca
de Souza Neto,
Derycly Douglas
Eufrasio Galdino,
Saulo de Morais
Dantas,
Maycon Wendell
Lima dos Santos,
Jose Marcelino da
Silva Neto

Aplicacéo das sete
ferramentas da
qualidade em uma
fabrica de blocos
standard de gesso.

Folha de Verificacdo,
Diagrama de Pareto,
Diagrama de Ishikawa,
Grafico de Disperséo,
Histograma, Cartas de
controle

Através da aplicacdo das ferramentas, foi
possivel encontrar os defeitos e suas
possiveis causas dentro do processo, e com
utilizacdo de gréficos e digramas, foi
possibilitado a criagdo de solucdes e
transformagdo das variaveis obtidas em
informacdes Uteis para a gestdo da
qualidade na empresa.

Fonte: elaborado pelo autor (2024).
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Coelho et al. (2016) concluiram que a aplicacdo das ferramentas permitiu que se
reduzissem o numero das falhas potencialmente prejudiciais ao bom andamento dos servicos
néo conformes em 8,5%.

A pesquisa realizada pelos autores tinha como objetivo investigar o impacto da
implantacdo dessas ferramentas em uma pequena empresa de pintura localizada no litoral do
Estado de Sao Paulo, onde foram aplicadas de forma gradativa, para que desse modo a
empresa conseguisse avaliar eficientemente os resultados apurados em cada etapa. Desta
forma, os métodos utilizados apresentaram de forma grafica as falhas mais frequentes, sendo
elas documentadas e consequentemente possibilitando tracar um plano de agdo. Este resultado
acentuou a importancia e eficacia da implementacdo das ferramentas da qualidade em
pequenas empresas.

Neto et al. (2017) relatam que concluiram seu estudo apresentando a importancia da
utilizacdo das ferramentas da qualidade no processo produtivo de uma fébrica de blocos
standard de gesso, diante da alta competitividade do mercado atual.

Através de gréficos e tabelas, os autores mostram que as técnicas da qualidade
formalizaram todas as causas das falhas dentro do seu estudo de caso, deixando disponiveis
solucbes para a problematica. Conclui-se que a aplicacdo das ferramentas se torna
indispensavel dentro de uma area de producdo, para 0s gestores das empresas em busca de
produzirem seus produtos ou prestarem seus servigos com qualidade.

CONSIDERACOES FINAIS

Para concluir o estudo, foi realizada uma pesquisa bibliografica, de carater qualitativo
para apresentar brevemente a aplicacdo das sete ferramentas da qualidade no setor da
industria. O presente artigo mostra que devidamente aplicadas, as ferramentas poderdo levar a
organizacdo a elevar os niveis de qualidade por meio da identificacdo de causas raizes dos
problemas, diminuicdo dos custos com produtos e processos mais uniformes, solucdo
dos problemas mais rapidamente, melhor execucdo de projetos etc. E essencial saber para
que serve cada ferramenta e como aplica-la, pois somente dessa forma serd possivel obter
bons resultados.

Portanto, o artigo forneceu evidéncia preliminar que o wuso integrado de
algumas ferramentas é viavel quando a empresa que a utiliza possui maturidade elevada na
aplicacdo. Porém, este artigo s6 possibilitou a revisdo bibliografica do assunto e como
sugestdo de futuras pesquisas, sugere um estudo de caso com o objetivo de destacar os
beneficios da aplicacdo destas ferramentas na inddstria.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA: UMA EXCELENTE
FERRAMENTA PARA ANALISE DE CAUSA E EFEITO

VIOLA, Paulo José!
JUNIOR, Edvaldo Luiz Rando?

RESUMO

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Espinha de Peixe ou
Diagrama de Causa e Efeito, ¢ uma ferramenta grafica utilizada para identificar e analisar as
possiveis causas de um problema especifico. Desenvolvido pelo engenheiro japonés
Kaoru Ishikawa, o diagrama ¢ amplamente utilizado em gestao da qualidade para entender as
relagdes entre diversos fatores que podem contribuir para um determinado resultado
indesejado. O diagrama ¢ representado por uma espinha de peixe horizontal, onde a
espinha central representa o problema em questdo. As "espinhas" laterais sdo categorias de
causas potenciais, tais como pessoas, processos, mdaquinas, materiais, ambiente e
métodos. Cada categoria ¢ entdo detalhada com subcausas especificas, criando uma
representacdo visual abrangente das possiveis origens do problema.

Palavras-chave: Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Espinha de Peixe, Causa e Efeito.
INTRODUCAO

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito ou
diagrama espinha de peixe, foi desenvolvido pelo engenheiro japonés Kaoru Ishikawa na
década de 1940 como uma ferramenta para identificar e analisar as causas raiz de
problemas em processos industriais. A partir da observagdo de que a maioria dos
problemas ndo ¢ causada por uma Unica causa, mas sim por uma combinac¢do de fatores,
Ishikawa propds um método estruturado para investigar as possiveis causas envolvidas.

A estrutura basica do diagrama de Ishikawa consiste em um eixo horizontal que

representa o problema ou efeito indesejado, e ramos verticais que representam as
principais categorias de causas potenciais. Essas categorias podem variar dependendo do
contexto, mas geralmente incluem aspectos como "métodos", "materiais", "maquinas",
"mao-de-obra", "meio ambiente" e "medicao". Cada ramo pode ser subdividido em
subcausas, permitindo uma analise mais detalhada das possiveis fontes do problema.

A importancia do diagrama de Ishikawa na gestdo da qualidade reside no fato de

! Académico (a) do curso Tecnologo em Gestdo da Qualidade no Centro Universitario
Internacional UNINTER

2 Professor do curso em Gestdo da Qualidade do Centro Universitario Internacional UNINTER,
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que ele proporciona uma analise sistematica das possiveis causas de um problema. Ao
visualizar as diferentes categorias e subcausas envolvidas, ¢ possivel identificar as causas
raiz com maior clareza. Isso facilita a tomada de decisdes para solucionar o problema,
evitando solugdes paliativas e contribuindo para a melhoria continua dos processos. Além
disso, o uso do diagrama de Ishikawa traz beneficios adicionais. Ao envolver diferentes
areas da organizagdo na andlise dos problemas, ele promove o trabalho em equipe ¢ a
colaboragdo entre os membros da equipe. Além disso, ao proporcionar uma visao ampla
e estruturada das possiveis causas, o diagrama de Ishikawa ajuda a evitar conclusodes
precipitadas e a considerar todas as variaveis relevantes para a resolucao do problema.

Embora tenha sido inicialmente desenvolvido para a industria, o diagrama de
Ishikawa pode ser aplicado em diferentes setores. Ele tem sido utilizado com sucesso na
area da saude, permitindo identificar as causas de problemas especificos em hospitais e
clinicas. Da mesma forma, na area da educagao, o diagrama de Ishikawa pode auxiliar na
identificacdo das causas de baixo desempenho escolar ou outros desafios enfrentados
pelas institui¢cdes educacionais. Além disso, no setor de servigos, essa ferramenta pode
ser utilizada para analisar as causas de reclamacgdes dos clientes ou problemas
operacionais.

A andlise das causas raiz ¢ uma etapa essencial no diagrama de Ishikawa. Essa
abordagem permite evitar solucdes paliativas e garantir a resolugdo efetiva dos
problemas. Ao identificar as verdadeiras causas dos problemas, ¢ possivel implementar
medidas corretivas adequadas e contribuir para a melhoria continua dos processos

organizacionais.

REVISAO BIBLIOGRAFICA

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito,
foi desenvolvido pelo engenheiro japonés Kaoru Ishikawa na década de 1960 com o
objetivo de identificar e analisar as causas raiz de um problema ou falha em um processo.
Ishikawa percebeu a necessidade de uma ferramenta que permitisse uma abordagem
sistematica na busca pelas causas dos problemas, levando em consideracdao tanto os
fatores humanos quanto os técnicos envolvidos. Assim, o diagrama de Ishikawa se tornou
uma importante contribui¢ao para a gestdo da qualidade (VALE, 2020).
Os principais elementos que compdem o diagrama de Ishikawa sao estruturados a

partir de uma linha central que representa o problema em questdo. A partir dessa linha
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central, ramificagdes sdo criadas para representar as principais categorias de causas
possiveis. Essas categorias podem variar dependendo do contexto do problema, mas
algumas das mais comuns incluem mao-de-obra, maquinas, materiais, métodos, medi¢ao
e meio ambiente. Além disso, subramificagdes sdo adicionadas para detalhar as causas
especificas dentro de cada categoria (ALVES, IDEMNOP DE, INTERCONEXOES,
2021).

A utilizagdo do diagrama de Ishikawa na gestdo da qualidade ¢ de extrema
importancia. Essa ferramenta auxilia na identificagdo das causas raiz dos problemas,
permitindo que sejam tomadas acdes corretivas efetivas para evitar a recorréncia das
falhas. Ao analisar as diversas categorias e subcategorias presentes no diagrama, ¢é
possivel ter uma visdo mais ampla do problema e entender melhor suas origens. Dessa
forma, o diagrama de Ishikawa contribui para a melhoria continua dos processos
(JUNIOR, PROENCA, FEIDEN, AIRTON, 2021).

Os beneficios do uso do diagrama de Ishikawa sdo significativos. Essa ferramenta
promove uma analise mais profunda das causas dos problemas, permitindo uma
compreensdo mais completa das interagdes entre os diferentes fatores envolvidos. Além
disso, o diagrama facilita a comunicagdo entre os membros da equipe envolvida na
resolugdo do problema, pois fornece uma representacao visual clara e objetiva das causas
identificadas. Isso possibilita um alinhamento maior entre os membros da equipe e
aumenta as chances de sucesso na implementagado das ag¢des corretivas (VALE, 2020).

As principais categorias utilizadas no diagrama de Ishikawa podem ser adaptadas
conforme a necessidade do problema em questdo. No entanto, algumas categorias sao
comumente encontradas em diversos contextos. A categoria de mao-de-obra engloba
aspectos relacionados as habilidades e conhecimentos dos trabalhadores envolvidos no
processo. A categoria de maquinas abrange os equipamentos utilizados e sua manutenc¢ao
adequada. A categoria de materiais diz respeito aos insumos utilizados no processo. A
categoria de métodos refere-se aos procedimentos e instrugdes adotados. A categoria de
medicao trata da forma como as informagdes sao coletadas e analisadas. A categoria de
meio ambiente inclui fatores externos que podem influenciar o processo (SILVA, 2017).

A constru¢cdo de um diagrama de Ishikawa envolve varias etapas importantes.
Primeiramente, ¢ necessario realizar uma analise prévia do problema para entender sua
natureza e impacto no processo. Em seguida, € preciso identificar as principais categorias
de causas possiveis que serao utilizadas no diagrama. Para isso, € essencial contar com a

participacdo de especialistas e profissionais envolvidos no processo. Posteriormente, ¢
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importante coletar dados relevantes para embasar a constru¢ao do diagrama. O diagrama
deve ser estruturado de forma clara e objetiva, garantindo que todas as causas
identificadas estejam adequadamente representadas (MOTTA, 2023).

Apesar de suas vantagens, o diagrama de Ishikawa possui algumas limitacdes.
Essa ferramenta nao ¢ capaz de resolver todos os problemas por si s6 e deve ser utilizada
em conjunto com outras técnicas € métodos de analise. Além disso, a interpretacdo dos
resultados obtidos através do diagrama requer experiéncia e conhecimento por parte dos
profissionais envolvidos. E necessario compreender as relagdes entre as diferentes causas
identificadas e avaliar sua relevancia para o problema em questdo. Portanto, o uso do
diagrama de Ishikawa exige uma abordagem cuidadosa e uma andlise critica das

informacodes obtidas (SANTANA, JEFFERSON, CORREIA, NARCISO, 2021).

ORIGEM E CONCEITO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito ou
diagrama de espinha de peixe, foi criado pelo engenheiro japonés Kaoru Ishikawa na
década de 1940. Ishikawa era um renomado especialista em controle de qualidade e
desenvolveu essa ferramenta como parte do seu trabalho na empresa Kawasaki
Shipbuilding Corporation. O objetivo inicial do diagrama era auxiliar na identificacio das
causas dos problemas que ocorriam nos processos produtivos da empresa (MINETO,
CARDOSO, 2021).

O conceito do diagrama de Ishikawa ¢ bastante simples, porém extremamente
eficaz. Ele consiste em uma representacdo grafica que permite identificar e analisar as
causas de um problema ou evento indesejado. A ideia central ¢ que todo problema possui
diversas causas, ¢ o diagrama ajuda a visualizar essas causas de forma estruturada e
organizada. Dessa forma, ¢ possivel entender melhor a relagdo entre as diferentes causas
e o problema em si (VASCONCELOS, 2021).

Uma das principais caracteristicas do diagrama de Ishikawa ¢ a sua representagao
grafica em forma de espinha de peixe. Nesse formato, o problema ¢ colocado no centro
do diagrama, como a cabega do peixe, € as causas sao dispostas em ramos que se estendem
a partir dessa cabeca. Cada ramo representa uma categoria especifica de causas, como
mao-de-obra, maquinas, materiais, métodos ou meio ambiente. Essa estrutura facilita a
visualizagdo das diferentes categorias de causas e ajuda na analise mais detalhada do

problema (SILVA, OLIVEIRA, BORGES, 2018).
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A importancia do diagrama de Ishikawa na gestdo da qualidade ¢ inegéavel. Essa
ferramenta auxilia na identificagdo das causas raiz dos problemas, ou seja, aquelas que
estdo na origem do problema e ndo apenas nos sintomas. Ao identificar as causas raiz, ¢
possivel implementar agdes corretivas eficazes, eliminando ou minimizando os
problemas recorrentes. Além disso, o diagrama de Ishikawa também contribui para a
melhoria continua dos processos, uma vez que permite identificar oportunidades de
melhorias e evitar a repeticao de erros (MENESES, TARRENTO, 2023).

O uso do diagrama de Ishikawa traz diversos beneficios para as organizagoes. Um
dos principais ¢ a melhoria da comunicagdo entre as equipes. Ao utilizar essa ferramenta,
todos os envolvidos no processo podem contribuir com suas ideias e conhecimentos,
facilitando o entendimento das causas dos problemas e promovendo um ambiente
colaborativo. Além disso, o diagrama de Ishikawa aumenta a compreensao das causas dos
problemas, permitindo uma analise mais profunda e precisa. Isso possibilita a tomada de
decisdes baseadas em fatos e dados concretos, evitando decisdes precipitadas ou baseadas
em suposicdes (BRITO, 2022).

A construgdo de um diagrama de Ishikawa envolve algumas etapas importantes.
A primeira delas é definir claramente o problema que sera analisado. E essencial ter uma
compreensdo clara do problema antes de iniciar a constru¢do do diagrama. Em seguida,
¢ necessario identificar as principais categorias de causas relacionadas ao problema em
questdo. Essas categorias podem variar dependendo do contexto e da natureza do
problema, mas geralmente incluem mao-de-obra, maquinas, materiais, métodos e meio
ambiente. E preciso coletar dados relevantes sobre as causas identificadas, a fim de
embasar a analise ¢ facilitar a tomada de decisdes (CRUZ, 2021).

O diagrama de Ishikawa pode ser aplicado em diferentes areas e setores da
economia. Na industria, por exemplo, ele pode ser utilizado para identificar as causas dos
defeitos em produtos ou problemas nos processos produtivos. Na area da satde, o
diagrama de Ishikawa pode ajudar a entender as causas das falhas nos procedimentos
médicos ou nos processos administrativos. Ja no setor de servigos, essa ferramenta pode
ser utilizada para analisar as causas dos atrasos nas entregas ou dos erros na prestagao do
servico. Esses exemplos demonstram a versatilidade e eficacia do diagrama de Ishikawa

na solucdo de problemas em diferentes contextos (SOUZA, 2023).
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ESTRUTURA DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito, foi
desenvolvido pelo engenheiro japonés Kaoru Ishikawa na década de 1960. Sua origem
remonta a necessidade de uma ferramenta que permitisse uma analise estruturada das
causas potenciais de um problema ou efeito indesejado. Ishikawa percebeu a importancia
de identificar as causas raiz para solucionar problemas de forma efetiva, levando em
consideragdo ndo apenas os sintomas visiveis, mas também as causas subjacentes VALE,
2020.

A estrutura basica do diagrama de Ishikawa consiste em uma linha central que
representa o problema ou efeito indesejado. A partir dessa linha central, sdo desenhados
ramos laterais que representam as principais categorias de causas potenciais. Essa
estrutura visual facilita a organizacdo das informacdes e permite uma analise mais
sistematica das possiveis causas do problema em questdo (VASCONCELOS, 2021).

No diagrama de Ishikawa, existem diversas categorias que podem ser utilizadas
para analisar as causas potenciais. As principais categorias incluem mao de obra,
maquinas, materiais, métodos, medi¢do e meio ambiente. No entanto, ¢ importante
ressaltar que essas categorias podem ser adaptadas e personalizadas para se adequarem
ao contexto especifico do problema em questdo. Por exemplo, em um ambiente
hospitalar, poderiam ser utilizadas categorias como equipe médica, equipamentos
médicos, medicamentos, protocolos clinicos, monitoramento e infraestrutura (MINETO,
CARDOSO, 2021).

A identificag@o das causas raiz ¢ um aspecto essencial no diagrama de Ishikawa.
Essa técnica permite uma andlise mais profunda dos problemas, evitando solugdes
superficiais que ndo abordam a causa subjacente. Ao identificar as causas raiz, € possivel
direcionar os esforgos para solucionar o problema em sua esséncia, garantindo uma
melhoria efetiva e duradoura (SANTANA, JEFFERSON, CORREIA, NARCISO, 2021).

O diagrama de Ishikawa também pode ser utilizado como uma ferramenta de
melhoria continua. Ao analisar as causas potenciais de um problema, ¢ possivel identificar
oportunidades de melhorias nos processos. Além disso, o diagrama de Ishikawa ajuda a
reduzir desperdicios ao destacar areas que podem ser otimizadas ou eliminadas. Dessa
forma, essa ferramenta contribui para a busca constante pela exceléncia operacional e
pela satisfacdo do cliente (SILVA, 2017).

A colaboragao multidisciplinar desempenha um papel crucial na elaboracao do
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diagrama de Ishikawa. Ao envolver diferentes perspectivas e conhecimentos
especializados, ¢ possivel enriquecer a analise das causas potenciais. Cada area de
expertise pode contribuir com insights valiosos e propor solugdes mais efetivas. Portanto,
¢ importante promover a participagdo ativa de profissionais de diferentes areas no
processo de elaboracao do diagrama (SOUZA, 2023).

E necessério ressaltar a importancia da revisio constante do diagrama de Ishikawa
ao longo do processo de analise. A medida que novas informagdes surgem ou sio
descobertas durante a investigacdo das causas potenciais, ajustes e atualizagcdes no
diagrama podem se tornar necessarios para garantir sua eficicia. A revisdo constante
permite incorporar novos insights e aprimorar a compreensao do problema, contribuindo

para uma analise mais precisa e solugdes mais efetivas (MOTTA, 2023).

CATEGORIAS PRINCIPAIS NO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

As categorias principais no diagrama de Ishikawa, conhecidas como os "6Ms",
sao fatores que podem influenciar um problema ou uma situagdo a ser analisada. Essas
categorias sao: método, mao de obra, maquina, material, meio ambiente ¢ medida. Cada
uma dessas categorias desempenha um papel essencial na identificagdo das possiveis
causas raiz de um problema (BRITO, 2022).

A categoria "método" no diagrama de Ishikawa refere-se aos processos e
procedimentos utilizados para realizar uma tarefa ou alcancar um objetivo. E importante
analisar se o método utilizado est4d adequado e se pode estar contribuindo para o problema
em questdo. Por exemplo, se um método inadequado esta sendo utilizado, isso pode levar
a erros ou retrabalho, afetando negativamente a qualidade do resultado final (MENESES,
TARRENTO, 2023).

A categoria "mao de obra" no diagrama de Ishikawa diz respeito as pessoas
envolvidas na realizacio da tarefa ou na solugio do problema. E essencial analisar se a
capacitacdo e treinamento dos colaboradores estdo adequados e se podem estar
influenciando no resultado final. Por exemplo, se os colaboradores ndo possuem o
conhecimento necessario para executar determinada tarefa, isso pode levar a erros ou
baixa produtividade (ALVES, IDEMNOP DE, INTERCONEXOES, 2021).

A categoria "maquina" no diagrama de Ishikawa engloba todos os equipamentos
e ferramentas utilizados na execugéo da tarefa. E necessario verificar se as maquinas esto

em bom estado de funcionamento e se podem estar causando algum tipo de falha ou
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problema. Por exemplo, uma maquina com defeito pode gerar produtos com qualidade
inferior ou interrupg¢des na producao (JUNIOR, PROENCA, FEIDEN, AIRTON, 2021).

A categoria "material" no diagrama de Ishikawa abrange todos os insumos
utilizados na realizagdio da tarefa. E importante avaliar se os materiais estio dentro das
especificagdes necessarias e se podem estar contribuindo para o surgimento do problema.
Por exemplo, se um material de baixa qualidade ¢ utilizado, isso pode afetar a
durabilidade ou desempenho do produto final (CRUZ, 2021).

A categoria "meio ambiente" no diagrama de Ishikawa inclui todos os fatores
externos que podem influenciar na execugdo da tarefa ou no surgimento do problema.
Isso pode envolver aspectos como temperatura, umidade, iluminagdo, entre outros. Por
exemplo, se a temperatura ambiente ndo esta adequada para a realizacdo de determinada
atividade, isso pode afetar a eficiéncia dos processos ou a qualidade dos produtos
(ALVES, IDEMNOP DE, INTERCONEXOES, 2021).

A categoria "medida" no diagrama de Ishikawa refere-se as métricas e indicadores
utilizados para avaliar o desempenho da tarefa ou solucionar o problema. E importante
analisar se as medidas adotadas sdo adequadas e se podem estar contribuindo para a
ocorréncia do problema. Por exemplo, se as métricas utilizadas nao sdo relevantes ou nao
refletem corretamente a situacdo real, isso pode levar a decisdes equivocadas ou a falta
de identificagdo das causas raiz (BRITO, 2022).

As categorias principais no diagrama de Ishikawa s3ao fundamentais para
identificar as possiveis causas raiz de um problema. A analise detalhada de cada uma
dessas categorias permite uma compreensdo mais completa da situacdo em questdo e
auxilia na busca por solucdes eficazes. Ao considerar os fatores de método, mao de obra,
maquina, material, meio ambiente e medida, ¢ possivel abordar o problema de forma

abrangente e sistematica (CRUZ, 2021).

PASSO A PASSO PARA CONSTRUCAO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

A constru¢do do diagrama de Ishikawa ¢ um processo essencial para a
identificacdo e analise das causas de um problema. Através dessa ferramenta, ¢ possivel
visualizar de forma clara e organizada as diferentes categorias de causas que podem estar
contribuindo para a ocorréncia do problema em questao. (VASCONCELOS, 2021).

O primeiro passo para a construcao do diagrama de Ishikawa ¢ a defini¢do clara e

precisa do problema a ser analisado. E importante que o problema seja descrito de forma
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objetiva, evitando generalizacdes e ambiguidades. Essa etapa ¢ crucial para direcionar
todo o processo de analise das causas (JUNIOR, PROENCA, FEIDEN, AIRTON, 2021).

Ap6s a defini¢do do problema, € necessario identificar as categorias de causas que
serdo utilizadas no diagrama. As categorias mais comuns S3a0 pessoas, Processos,
materiais, maquinas € ambiente. No entanto, dependendo da natureza do problema, outras
categorias podem ser adicionadas ou adaptadas (MOTTA, 2023).

Uma vez definidas as categorias de causas, ¢ importante coletar dados relevantes
sobre cada uma delas. Esses dados podem ser obtidos através de observagdes diretas,
entrevistas com os envolvidos no processo ou andlise de registros e documentos
relacionados ao problema em questdo (MENESES, TARRENTO, 2023).

E preciso envolver uma equipe multidisciplinar na construgdo do diagrama de
Ishikawa. Isso garante uma andlise abrangente e precisa das possiveis causas do
problema. Cada membro da equipe pode contribuir com seu conhecimento especifico,
trazendo diferentes perspectivas para a discussdo (SANTANA, JEFFERSON,
CORREIA, NARCISO, 2021).

Durante o processo de construcao do diagrama, € importante realizar sessdes de
brainstorming com a equipe para identificar todas as possiveis causas relacionadas ao
problema. Nessa etapa, ¢ essencial estimular a criatividade e o pensamento divergente,
buscando explorar todas as hipdteses e ideias que possam contribuir para a compreensao
do problema VALE, 2020.

Além do diagrama de Ishikawa, outras ferramentas podem ser utilizadas para
complementar a andlise das causas. Uma delas ¢ o SW2H (What, Why, Where, When,
Who, How), que consiste em fazer uma série de perguntas detalhadas sobre cada causa
identificada. Essa ferramenta ajuda a esclarecer e detalhar as informacgdes relacionadas as
causas (SILVA, 2017).

E importante destacar a importancia da analise das causas raizes no diagrama de
Ishikawa. Identificar as causas raizes significa ir além dos sintomas e buscar as
verdadeiras origens do problema. Essa analise profunda ¢ essencial para encontrar
solucdes efetivas e duradouras, evitando que o problema volte a ocorrer no futuro
(SOUZA, 2023).

O processo de construg¢do do diagrama de Ishikawa envolve passos fundamentais
como a defini¢do clara do problema, a identificacdo das categorias de causas, a coleta de
dados relevantes e o envolvimento de uma equipe multidisciplinar. Além disso, ¢

importante realizar sessdes de brainstorming e utilizar ferramentas complementares como
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o SW2H. A andlise das causas raizes busca solucdes efetivas e duradouras para o

problema em questdo (SILVA, OLIVEIRA, BORGES, 2018).

RESULTADOS E DISCUSSAO

A analise dos resultados obtidos em um estudo cientifico ¢ uma etapa crucial
para a validag¢do e interpretacdo dos dados coletados. Nesse contexto, o diagrama de
Ishikawa desempenha um papel crucial ao fornecer uma estrutura visual que auxilia na
identificacao das possiveis causas de um problema ou falha. Ao utilizar essa ferramenta,
¢ possivel analisar de forma sistematica e abrangente as diferentes variaveis que podem
estar relacionadas aos resultados obtidos, permitindo uma compreensdo mais profunda do
fenomeno estudado (JUNIOR, PROENCA, FEIDEN, AIRTON, 2021).

A construgdo e utilizagdo do diagrama de Ishikawa envolvem algumas etapas
essenciais. Primeiramente, ¢ necessario definir claramente o problema ou falha a ser
investigado. Em seguida, sdo identificadas as principais categorias de causas que podem
estar relacionadas ao problema, como causas humanas, materiais, métodos, maquinas e
meio ambiente. Cada categoria € representada por um ramo no diagrama, no qual sdo
listados os possiveis fatores contribuintes. Posteriormente, ¢ realizada uma anélise
detalhada de cada fator para determinar sua relevancia e impacto no problema em questao
(SOUZA, 2023).

O diagrama de Ishikawa permite a identificagcdo de diferentes tipos de causas que
podem influenciar os resultados obtidos em um estudo cientifico. Entre esses tipos estdo
as causas humanas, que englobam aspectos relacionados ao comportamento e habilidades
das pessoas envolvidas no processo; as causas materiais, que se referem aos materiais
utilizados e suas caracteristicas; as causas de método, que dizem respeito aos
procedimentos adotados na execucdao do estudo; as causas de maquina, que envolvem
equipamentos e instrumentos utilizados; e outras causas relacionadas ao ambiente em que
o estudo foi realizado (CRUZ, 2021).

O diagrama de Ishikawa estd intimamente relacionado a outras ferramentas da
qualidade, como o PDCA (Plan-Do-Check-Act) e o SW2H (What, Why, Where, When,
Who, How, How much). Essas ferramentas complementam-se mutuamente na busca pela
melhoria continua dos processos. Enquanto o diagrama de Ishikawa auxilia na
identificacdo das causas de um problema, o PDCA e o SW2H fornecem uma estrutura

para a implementagao de agdes corretivas e preventivas. Dessa forma, essas ferramentas
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podem ser utilizadas em conjunto para obter resultados mais efetivos na solugdo de
problemas e na otimizacao dos processos (ALVES, IDEMNOP DE, INTERCONEXOES,
2021).

A utilizacao do diagrama de Ishikawa traz diversos beneficios para a melhoria
continua dos processos ¢ a reducdo de problemas recorrentes. Ao identificar as causas
raiz dos problemas, ¢ possivel implementar a¢des corretivas direcionadas e eficazes.
Além disso, essa ferramenta promove uma visdo sistémica do processo estudado,
permitindo uma compreensdo mais abrangente das interagdes entre as variaveis
envolvidas. Isso contribui para a tomada de decisdes embasadas em dados concretos e
evidéncias cientificas (VASCONCELOS, 2021).

Exemplos praticos de aplicacdo do diagrama de Ishikawa podem ser encontrados
em diferentes areas, como industria, saide e educacao. Na industria, por exemplo, essa
ferramenta pode ser utilizada para identificar as causas de defeitos em produtos, como
falhas no processo de fabricagdo ou problemas relacionados a qualidade dos materiais
utilizados. Na 4rea da saude, o diagrama de Ishikawa pode auxiliar na andlise das causas
de erros médicos, como falhas na comunicacdo entre profissionais ou problemas
relacionados a infraestrutura hospitalar. J4 na educacao, essa ferramenta pode ser aplicada
para identificar as causas de baixo desempenho dos alunos, como deficiéncias no
curriculo escolar ou falta de recursos didaticos adequados. Em todos esses casos, o
diagrama de Ishikawa proporciona uma abordagem estruturada e sistematica para a

analise dos resultados obtidos e a busca por solugdes efetivas (SILVA, 2017).

CONSIDERACOES FINAIS

O diagrama de Ishikawa desempenha um papel crucial na identificagao e analise
das causas de um problema. Ao utilizar essa ferramenta, ¢ possivel visualizar de forma
clara e estruturada todas as possiveis causas que contribuem para a ocorréncia do
problema em questdo. Isso permite uma compreensdo mais profunda da situacao,
facilitando a tomada de decisdes e a implementa¢ao de medidas corretivas eficazes.

A construcdo de um diagrama de Ishikawa envolve varias etapas essenciais.
Primeiramente, ¢ necessario definir claramente o problema a ser analisado, estabelecendo
seus limites e objetivos. Em seguida, ¢ preciso identificar as causas principais e
secundarias relacionadas ao problema, utilizando técnicas como brainstorming ou analise
de dados. Essas causas devem ser organizadas em categorias adequadas, como mao-de-

obra, maquinas, materiais, métodos, meio ambiente e medigao.
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Uma das principais vantagens do uso do diagrama de Ishikawa em comparagao
com outras ferramentas de andlise de problemas ¢ sua capacidade de fornecer uma visao
abrangente e sistémica da situagdo. Enquanto a matriz GUT (gravidade, urgéncia e
tendéncia) prioriza os problemas com base em critérios especificos e o diagrama de Pareto
classifica as causas por ordem de importancia, o diagrama de Ishikawa permite uma
analise mais detalhada das multiplas causas envolvidas.

No entanto, ¢ importante destacar que a aplicacdo do diagrama de Ishikawa pode
apresentar desafios e limitacdes. Um dos desafios € a dificuldade em identificar todas as
causas possiveis, uma vez que nem sempre ¢ possivel ter acesso a todas as informagdes
relevantes. Além disso, pode haver falta de consenso na categorizacao das informagdes,
ja que diferentes pessoas podem interpretar os dados de maneiras distintas. Exemplos
praticos de aplicacdo do diagrama de Ishikawa podem ser encontrados em diversas areas.
Na industria, por exemplo, ele pode ser utilizado para analisar problemas relacionados a
qualidade do produto ou ao desempenho das maquinas. Na area da satude, o diagrama de
Ishikawa pode auxiliar na identificacdo das causas de erros médicos ou na andlise de
problemas no fluxo de atendimento aos pacientes. Ja na educagdo, essa ferramenta pode
ser aplicada para investigar as causas do baixo desempenho dos alunos ou da evasao
escolar.

As perspectivas futuras para o desenvolvimento e aprimoramento do diagrama de
Ishikawa, algumas possibilidades se destacam. Uma delas € a integragao dessa ferramenta
com outras ferramentas de gestdo da qualidade, como o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-
Act) ou o Six Sigma. Essa integra¢ao pode potencializar os resultados obtidos e facilitar
a implementacado das medidas corretivas. Além disso, o uso de tecnologias digitais, como
softwares especificos para a elaboragdo do diagrama de Ishikawa, pode agilizar o

processo e tornd-lo mais acessivel a um maior niimero de pessoas.
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7 Ferramentas da Qualidade

CRUZ, Jhaemyson Jorge Braga1
JUNIOR, Edvaldo Luiz Rando 2

RESUMO

Este artigo pondera sobre a importancia da Gestdo da qualidade na industria e no servigo. O
conceito de qualidade passou aos longos dos anos por diversas defini¢des, entretanto ainda
assim e subjetiva, levando em consideragdo a relacdo entre a expectativa x realidade. A
partir do momento que as expectativas sdo atendidas ocorre a qualidade, caso contrario
ocasiona a frustracdo. Nos dias atuais a busca por produtos e servicos que atendam as
expectativas em relagdo a qualidade tem sido fator de maior relevancia na hora da escolha, ter a
gestdo da qualidade passa a representar maior valor em relagdo aos concorrentes. Na busca
por melhorias surgiram diversas ferramentas de analises que auxiliam na melhoria continua
dos processos, as ferramentas da qualidade tém como objetivo fornecer dados e informagdes,
no qual auxiliardo na identificagdo das causas que ocasionam defeitos, erros ou gargalos de
processos. Através de pesquisas pode se mensurar a importdncia das ferramentas da
qualidade no processo. Este estudo aborda 3 das 7 Ferramentas da qualidade, o
Fluxograma, o Diagrama de Ishikawa e o Histograma baseando-se na sua utilizagdo na
coleta de dados e informagdes capazes de analisar a situagdo dos processos. Tem como
intuito a orientagdo do leitor ao uso de suas funcionalidades e adequagdes ao uso correto.
Contudo ¢ necessario que haja o envolvimento e conscientizacdo de todos que fazem parte
dos processos em relagdo ao uso das ferramentas e se introduza a cultura da qualidade de
forma adequada dentro das organiza¢des. Melhorias pode e devem ocorrer sempre.

Palavras-chave: Qualidade; melhorias; Processos.

INTRODUCAO

As ferramentas da qualidade sdo técnicas que foram desenvolvidas por estudiosos e
especialistas, no qual ajudam as organizacdes nos processos de melhorias da qualidade.
Através das ferramentas da qualidade ¢ possivel fazer a analise e verificagdo de dados e
informagdes, que indicardo as possiveis causas que afetam um processo de maneira que

possam corrigir as falhas que ocorram.

' Académico do curso Tecnologo em Gestdo da Qualidade no Centro Universitario UNINTER.
2 Professor do curso em Gestdo da Qualidade do Centro Universitario Internacional UNINTER,

Engenheiro e Mestre em Educagao.
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Figura 1: 7 ferramentas da qualidade.
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ISHIKAWA

Fonte: Imagem disponivel Sesul Cursos Profissionalizante (2024)

1. Fluxograma

O fluxograma ¢ uma ferramenta da qualidade, consiste em detalhar o fluxo de

tarefas de uma empresa. Podem ser usados para representar uma sequéncia logica de

atividades ou um processo de fabricagao.

Figura 2: Fluxo de tarefas

Fonte: o autor

082



Historia do Fluxograma

As primeiras versdes do fluxograma conhecidas foram apresentadas por Frank e Lillian
Gilbreth, no ano de 1921 em forma de projeto a American Society of Mechanical Engineers
(ASME, ou Sociedade Estadunidense de Engenheiros Mecanicos). Buscavam facilitar o

entendimento e visualiza¢ao de processos de produgdo da época.

Para Souza (2001), o fluxograma ¢ uma ferramenta fundamental tanto para a
elaboragdo do processo, como também para a analise critica e alteragcdes do processo.
Podendo ser usada no estudo de melhorias dos processos, no desenvolvimento da

comunica¢do dos envolvidos e na execucdo do processo. O fluxograma ¢ composto por

diversos simbolos, sendo os mais utilizados os da imagem a seguir.

Figura 3: Simbolos de comunicagao do fluxograma

DOCUMENTO
Representa a utilizagao do <:> PREPARACAQ ﬁmm;hhésm
documento
DECISAO
7 | EMISSAO DE DOCUMENTO Determina o caminho a
L/ seguir, entre os varios ARQUIVAMENTO DE
apresentados DOCUMENTOS
CONECTOR
DOCUMENTO COM ATRASO DO PROCESSO Representa uma entrada ou
MAIS DE UMA VIA saida em diregio a outra
entrada, em outra parte do
fluxo,
PROCESSO/AGAO SETA
Representa as vanedades de R —
funcdes, execugio deuma ) Indicaa dregio C) INICIO E FIM DO FLUXO
agdo especifica

Fonte: Gradus?
Tipos de Fluxograma

Fluxograma de blocos — também conhecido fluxograma linear. E o mais simples
composto apenas por blocos e ndo envolve pontos de decisdo, apenas para analisar a

sequéncia do processo. Ideal para planejar ou entender os processos existentes.

? Disponivel em: https://rockcontent.com/br/blog/fluxograma-de-processo/. Acesso em: 10 jun. 2024.
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Figura 4: Fluxograma de blocos

N [e]w]

Pegar aBala

Papel
MN3o Chupar a ¥
e Chupar a
Bala

no lixo

Jogar o papel I

F1rA

Fonte: Imagem disponivel em: https://www.laboneconsultoria.com.br/. Acesso em 10 jun. 2024.

Fluxograma de processo — E o fluxograma que analisa e ilustra o fluxo geral das
atividades seja na produgdo ou servigo. E o diagrama onde possui tomada de decisdo, indica a
sequéncia de um processo simples onde precisa de uma condigdo para efetuar a tarefa

seguinte.
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Figura 5: Modelo pratico

A lampada nao
funciona

O bulbo
queimou?

~ lampada
Modelo Pratico de Fluxograma

Fonte https://fluxograma.net/

Fluxograma funcional — ¢ utilizado quando o processo envolve mais de uma area, onde
busca identificar os responsaveis por determinadas decisdes e os possiveis gargalos de
processos.

Figura 6: Fluxograma funcional

Implementadan
Compensador cd/fed con Ultra
Capacitor
L
[ Inspeccion Topoldgca i
# - Definicidn de _
U | capacitancia y Enongia |
Dectecion de 4
Puntos Débiles
Dizefo hisico
Consertidor od fod
iy
L
Plan de Registro Shmalxcion
Disefio asistido
L
Tendencias vit)
Nuevas tendencias vit)
adecuadas?
L ]
Analisis estadistico -
¥
L Constriccidn
Estudio ol éctrico Madolo Tren Compensador cd/fed

Fonte: Garcia (2010).
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Fluxograma vertical — ¢ formado por simbolos padrdes e muito utilizado nos estudos
de processos produtivos. E diagrama composto por colunas verticais onde estdo disponiveis

simbologia referentes aos tipos de processos.

Figura 7: Fluxograma vertical
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C Validar informacdes
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11l

!
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Fonte: Disponivel em: https://zeev.it/blog/5-passos-para-criacao-de-um-fluxograma/

Entre outros tantos modelos, podemos afirmar que com o uso do fluxograma pode se
obter a reducdo dos custos, agilidade nos processos, identificagdo dos gargalos de processos,

facilitar a organizagdo de raciocinio e tomada de decisdo de maneira mais eficaz e assertiva.

Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, ¢ umas das ferramentas da qualidade usada para anélise de
fatores de influéncia(causas) sobre um determinado problema (efeito). E uma ferramenta que
ajuda a identificacdo de possiveis causas de problemas durante um processo. Tem como
representacao grafica no formato de espinha de peixe, por isso do nome, como também ¢é

conhecido.
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O diagrama de Ishikawa, foi desenvolvido pelo Engenheiro japonés Kaoru Ishikawa no
ano de 1943, na Universidade de Toquio. Era membro da Unido Japonesa de Cientistas e
Engenheiros (JUSE). O objetivo de Ishikawa era melhora a gestdo da qualidade fabril, além de
que qualquer pessoa conseguisse utilizar o método criado.

Figura 8: Kaoru Ishikawa

Fonte: OpEx Learning Team, Last Updated March 1,2019.3

O método também conhecido como 6M, no qual quer dizer:

e Maquina — no qual envolve todo equipamento utilizado durante o processo. O qual pode
se ocasionar falhas dos equipamentos ou mau funcionamento.

e Materiais — no qual envolve todo insumo de matéria prima. O material utilizado
durante o processo pode ndo estd adequado ao wuso, fora de conformidade ou
vencido.

e Maio de obra — no qual envolve todos colaboradores e operadores, que fazem parte do
processo. O colaborador estd operando de maneira imprudente, sem treinamento
adequado, pressa etc.

e Medida — no qual envolve todo a parte de medicao, controle e monitoramento do processo.
e Método — no qual refere ao processo em si, execucao do processo.

e Meio ambiente — no qual envolve o local de processo. Luz do recinto

inapropriada, pouca visibilidade, espago inadequado etc.

3 Disponivel em: https://opexlearning.com/resources/27867-2/27867/. Acesso em 10 jun. 2024.
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O diagrama de Ishikawa pode ser construido seguindo as etapas a seguir:

1. Definir o problema no qual queira resolver;
2. Liste as causas do problema;
3. Faca o diagramae

4. Crie ag0es corretivas.

Explica Carpinetti (2012, p.83) o diagrama de causa e efeito:

O diagrama de causa ¢ efeito foi desenvolvido para representar as
relagdes existentes entre um problema ou um efeito indesejavel do
resultado de um processo e todas as possiveis causas desse problema, atuando
como um guia para a identificagdo da causa fundamental deste problema e
para a determinagdo das medidas que deverdo ser adotadas.

Portanto o Diagrama de Ishikawa, ¢ uma importante ferramenta de andlise para a
solucdo de diversos fatores que afetam o processo negativamente, podendo solucionar os

problemas e melhorar o processo seja na fabricagdo ou servigo.
Histograma

O Histograma ¢ uma representagdo grafica, onde busca demonstrar uma distribuicao
de frequéncia. Constituido por dois eixos onde o eixo horizontal representa aos valores

de distribuicdo, e o eixo vertical representa a frequéncia a qual ocorre tal situagao.

Figura 9: Representagdo grafica

Titulo do Grafico

[1,5] (5,9 (9,13] (13,17 (17, 21] (21, 25]

Fonte: o autor.
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Podemos destacar modelos de histogramas. Histogramas simétricos onde o processo

¢ padronizado permitindo pequenas variagoes

simetrico

Histogramas assimétricos onde ha um limite a ser tolerado onde o pico fica de um

lado e vai decrescendo para o lado oposto.

assimetrico

Histograma aleatorio, quando os dados sdo apresentados sem nenhum padrao.

Portanto toda vez que haja a necessidade de medir com qual frequéncia

um determinado dado ocorra, usa-se o histograma.

Consideracoes finais

Tivemos como intuito orientar o leitor sobre o uso das funcionalidades e
adequagdes ao uso correto das variadas ferramentas de qualidade. Contudo ¢
necessario que haja o envolvimento e conscientizacdo de todos que fazem parte dos

processos em relacdo ao uso das
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ferramentas e se introduza a cultura da qualidade de forma adequada dentro das organizagdes.

Melhorias podem e devem ocorrer sempre.
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Ferramentas da Qualidade na Certificacao ISO 9001 com énfase no
fluxograma
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JUNIOR, Edvaldo Luiz Rando 2

RESUMO:

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) sdo conjuntos de politicas, processos e
procedimentos que visam garantir a qualidade na produgao, servigos ou desenvolvimento de
produtos. Ao longo do tempo, esses sistemas evoluiram, passando de praticas artesanais para
sistemas complexos de gestdo. A norma ISO 9001 define requisitos para SGQ, sendo um
padrdo internacional para certificacdo. Sua implementagdo traz beneficios como melhoria na
eficiéncia operacional e satisfagdo do cliente, além de promover inovagdo e competitividade.
As ferramentas da qualidade, como fluxogramas, desempenham papel vital nesse contexto,
oferecendo métodos para analise, controle e melhoria dos processos. Os fluxogramas, em
particular, facilitam a visualizacdo e analise dos processos organizacionais, contribuindo
para a padronizacdo e melhoria continua. A integracdo eficaz dos fluxogramas no SGQ nao
s0 garante a conformidade com a ISO 9001, mas também promove uma cultura de
qualidade na organizagdo. Apesar dos desafios, estratégias como envolvimento dos
colaboradores, uso de software especializado e revisdo periddica dos fluxogramas podem
maximizar seu potencial como ferramentas de gestdo da qualidade e garantir o sucesso na
certificagdo ISO 9001.

Palavras-chave: Sistemas de Gestdao da Qualidade; norma ISO 9001; ferramentas da
qualidade; Fluxogramas.

'Aluno do Curso Superior de Tecnologia em Gestdo da Qualidade do Centro Universitario
Internacional UNINTER.
2 Professor do curso em Gestdo da Qualidade do Centro Universitario Internacional
UNINTER, Engenheiro e Mestre em Educacao.

092



Introducio

Contextualizagdo do Tema

A gestdio da qualidade tem se consolidado como um pilar essencial nas
organizagdes modernas, refletindo diretamente na satisfacdo do cliente e na eficiéncia
operacional. A norma ISO 9001, reconhecida internacionalmente, estabelece os requisitos
para sistemas de gestdo da qualidade (SGQ), enfatizando a importancia de processos bem
definidos e orientados para a melhoria continua. Este padrao nao apenas define critérios de
qualidade, mas também serve como uma ferramenta estratégica, indicando o caminho
para organizagdes que buscam exceléncia operacional e vantagem competitiva
(TERZIOVSKI; SAMSON; DOW, 1997).

Dentro do conjunto de ferramentas de qualidade exigidas para a certificagao 1SO
9001, os fluxogramas desempenham um papel crucial. Eles proporcionam uma visualizagao
clara e detalhada dos processos internos, facilitando a identificacdo de falhas, gargalos e
oportunidades de melhoria. Esta ferramenta ndo apenas ajuda na padronizagdo das
atividades, mas também promove uma compreensao uniforme dos processos por parte de
todos os membros da equipe, essencial para a gestdo eficaz da qualidade e a
satisfacdo do cliente (TERZIOVSKI; GUERRERO, 2014).

Os fluxogramas, por sua natureza visual, facilitam significativamente a
compreensdao dos processos organizacionais, permitindo uma andlise critica e
aprimoramento continuo dos mesmos. Ao descrever cada etapa do processo, eles permitem
uma identificacdo precisa de onde as falhas podem ocorrer e onde os processos podem ser
melhorados. Isso ndo apenas apoia a conformidade com a norma ISO 9001, mas também
promove uma cultura de qualidade e eficiéncia dentro da organizacdo. A utilizagdo de
fluxogramas como uma ferramenta de gestdo da qualidade demonstra o compromisso da
organizagdo com a exceléncia, fundamentando o caminho para a melhoria continua e a

inovacao (SINGH, 2008).
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PROBLEMA PESQUISA

O problema central que este estudo visa resolver gira em torno da necessidade
critica de compreender em profundidade como o uso de fluxogramas dentro do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) contribui significativamente para a obtengdo e
manutengdo da certificagdo ISO 9001. Especificamente, questiona-se até que ponto 0s
fluxogramas podem efetivamente melhorar a eficacia dos processos organizacionais e a
satisfacdo do cliente, abordando uma lacuna significativa na literatura existente.
Esta investigagdo busca, portanto, explorar o impacto direto e tangivel que os
fluxogramas tém na otimizagdo dos processos € na promog¢ao de uma cultura de
qualidade continua dentro das organizagdes, fornecendo insights valiosos para gestores e

profissionais da qualidade.

OBJETIVOS

O objetivo geral deste estudo ¢ explorar a importincia dos fluxogramas
como ferramentas de qualidade no processo de certificagdo ISO 9001, ressaltando seu
impacto significativo na eficiéncia e eficicia dos processos organizacionais.
Os fluxogramas, ao oferecerem uma visualizacdo clara e estruturada dos processos,
sdo cruciais para identificar pontos de melhoria e assegurar a conformidade com os
padrdes de qualidade exigidos. Em paralelo, os objetivos especificos visam avaliar
como os fluxogramas facilitam a compreensdo e a comunicagdo dos processos
internos nas organizagdes, identificar as melhores praticas no uso de fluxogramas
para a melhoria continua e padronizagdo das atividades dentro do SGQ e apresentar casos
praticos de sucesso na aplicacao de fluxogramas para a obtencao e manutenc¢ado da certificacao

ISO 9001.

JUSTIFICATIVA

A investigagdo sobre o papel dos fluxogramas no contexto da certificagcio ISO 9001
assume uma importdncia  critica a luz da  crescente = demanda  por
eficiéncia operacional e satisfacdo do cliente nas organizagdes. Este estudo
justifica-se pela necessidade de compreender como as representacdes visuais dos
processos podem aprimorar ndo s6 a conformidade com os padrdes internacionais
de qualidade, mas também contribuir para uma gestdo mais eficiente e eficaz. Na era
da informacdo e da qualidade total, entender o impacto dos fluxogramas no

desempenho organizacional e na satisfacao do cliente ¢ fundamental.
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Essa ferramenta, ao detalhar cada etapa dos processos internos, facilita a
identificacdo de ineficiéncias, promove a comunicacdo clara entre as equipes € apoia a
implementagao de melhorias continuas. Portanto, este estudo visa preencher uma lacuna
significativa na literatura, oferecendo evidéncias concretas e direcionamentos praticos
para organizagdes que buscam ndo apenas alcancar a certificagdo ISO 9001, mas
também sustentar altos padroes de qualidade e eficiéncia operacional ao longo do tempo
(JAIN; AHUJA, 2012).

A relevancia profissional e académica deste estudo ¢ multifacetada,
contribuindo significativamente tanto para a pratica quanto para a teoria na gestdao
da qualidade. Profissionalmente, os resultados oferecem insights valiosos para gestores e
profissionais de qualidade sobre como implementar Sistemas de Gestdo da Qualidade
(SGQ) eficazes, utilizando fluxogramas como uma ferramenta estratégica para melhorar a
eficiéncia e eficacia dos processos organizacionais. Isso permitird que as organizagdes nao
apenas alcancem, mas também mantenham a certificagao ISO 9001, promovendo uma cultura

de melhoria continua e satisfacdo do cliente.

Academicamente, este estudo preenche uma lacuna importante no conhecimento sobre
a aplicagdo pratica de ferramentas de qualidade, especificamente os fluxogramas, na gestao da
qualidade. Ao fornecer uma analise detalhada da contribuig¢do dos fluxogramas para a
obtencdo da certificagdo ISO 9001, este trabalho amplia o entendimento sobre a
aplicabilidade dessas ferramentas no contexto de SGQ, contribuindo para o corpo de
conhecimento existente na area e orientando futuras pesquisas sobre a otimizacao de
processos e¢ ferramentas de qualidade (KAZILIUNAS, 2010). Assim, a pesquisa nio
apenas apoia a pratica profissional, fornecendo diretrizes baseadas em evidéncias para a
implementacao eficaz de fluxogramas, mas também avanga a discussdo académica sobre a

gestao da qualidade, estimulando novos estudos e abordagens metodoldgicas no campo.

FUNDAMENTACAO TEORICA
Conceitos Fundamentais de Gestao da Qualidade

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) representam um conjunto de
politicas, processos e procedimentos necessarios para o planejamento e execu¢ao da produgio,
do servigo ou do desenvolvimento de um produto, com foco na qualidade. Esses sistemas
evoluiram significativamente ao longo do tempo, desde as praticas artesanais até os
complexos sistemas de gestdo da qualidade de hoje. A implementacdo de praticas sistematicas
e padronizadas dentro dos SGQ ¢ fundamental para garantir a melhoria continua da
qualidade em organizagdes, alinhando-se as expectativas dos clientes e as exigéncias do

mercado. Estas praticas nao sé
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apoiam a eficiéncia operacional, mas também promovem a inovacdo e a competitividade
(TERZIOVSKI; SAMSON; DOW, 1997).

A norma ISO 9001, especificamente, define os requisitos para um sistema de gestao da
qualidade, servindo como um benchmark internacional para a certificagdo de SGQ. Esta norma
tem evoluido ao longo das décadas para se alinhar com as mudangas no ambiente de negocios
e nas tecnologias de gestdo. A estrutura da ISO 9001 ¢é desenhada para ser aplicavel a qualquer
organizagdo, independentemente do seu tamanho ou setor, enfatizando a importancia de
satisfazer os clientes e melhorar continuamente os processos internos (WEST, 2007).

Os beneficios da certificagdo ISO 9001 sdao amplos, abrangendo tanto aspectos tangiveis
quanto intangiveis. Organizac¢des certificadas frequentemente experienciam uma melhoria
significativa na eficiéncia operacional, resultado da otimizacao dos seus processos. Além disso,
a certificag¢do tende a aumentar a satisfagdo do cliente através da entrega consistente de produtos
ou servigos que atendem ou excedem as expectativas. No ambito competitivo, a certificagdo
ISO 9001 pode servir como um diferencial no mercado, atraindo novos clientes e abrindo portas
para novos negocios (JAIN; AHUJA, 2012).

Na esfera profissional, a pratica e a implementacdo de um SGQ eficaz, conforme
delineado pela ISO 9001, oferecem insights valiosos para gestores e profissionais da qualidade.
Eles aprendem a importancia de processos bem definidos e controlados, a necessidade de
envolvimento de toda a organizagdo na gestdo da qualidade e como a melhoria continua pode
ser integrada na cultura organizacional. Estas li¢des sdo cruciais para liderar organizagdes rumo
a exceléncia operacional e ao sucesso de longo prazo (CHINI; VALDEZ, 2003).

Academicamente, o estudo dos SGQ e da norma ISO 9001 preenche uma lacuna
importante no conhecimento sobre gestdo da qualidade. Ele fornece uma base sélida para a
pesquisa em gestdo da qualidade, oferecendo um framework para explorar como as ferramentas
de qualidade, como os fluxogramas, podem ser aplicadas efetivamente para melhorar os
processos organizacionais. Este conhecimento ndo apenas contribui para o campo académico,
mas também equipa futuros profissionais com as habilidades e competéncias necessarias para
implementar e sustentar sistemas de gestao da qualidade eficazes em suas proprias organizagdes

(ALIC, 2018).

Ferramentas da Qualidade na ISO 9001

As ferramentas da qualidade desempenham um papel vital nas organizacdes que buscam

atender aos requisitos da ISO 9001, fornecendo métodos para analisar, controlar e melhorar a
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qualidade dos processos. Entre as mais utilizadas, destacam-se os diagramas de causa e efeito,
folhas de verificagdo, graficos de controle, diagramas de Pareto, diagramas de dispersdo, e,
claro, os fluxogramas. Cada uma dessas ferramentas tem aplicabilidade especifica que, quando
usadas em conjunto, contribuem significativamente para a constru¢ao de um Sistema de Gestdo
da Qualidade (SGQ) robusto, focado na eficacia operacional e na satisfacio do cliente
(TERZIOVSKI; SAMSON; DOW, 1997).

Os fluxogramas, em particular, ocupam uma posi¢ao central no SGQ, servindo como a
espinha dorsal para mapear, analisar e otimizar processos. Eles oferecem uma representagao
visual dos passos de um processo, permitindo uma compreensdo clara da sequéncia de
atividades, identificacdo de redundancias, gargalos e oportunidades de melhoria. Existem varios
tipos de fluxogramas, como os de processo, sequenciais e de decisdo, cada um adequado para
diferentes aspectos da andlise de processos. Através de exemplos praticos, pode-se observar
como os fluxogramas facilitam a padronizagdo e a melhoria continua dos processos, elementos
fundamentais para a certificagdao ISO 9001 (TERZIOVSKI; GUERRERO, 2014).

A integragdo das ferramentas da qualidade no SGQ ¢ essencial para atender aos padrdes
da ISO 9001. Esta integra¢do ndo apenas garante a conformidade com a norma, mas também
promove uma cultura organizacional voltada para a qualidade. A utiliza¢do de fluxogramas,
juntamente com outras ferramentas da qualidade, permite as organizagdes analisar ¢ melhorar
seus processos de maneira eficaz, garantindo que todos os requisitos da qualidade sejam
atendidos e mantidos. Além disso, a aplicacdo dessas ferramentas em conjunto proporciona uma
visdo holistica do SGQ, facilitando a identificagdo e implementagdo de melhorias
(KAZILIUNAS, 2010).

Os beneficios de integrar ferramentas da qualidade no SGQ vao além da simples
conformidade com a ISO 9001. Eles incluem melhorias na eficiéncia operacional, reducdo de
custos, aumento da satisfacdo do cliente e, por fim, uma posi¢do competitiva mais forte no
mercado. A utilizagdo eficaz de fluxogramas e outras ferramentas da qualidade possibilita as
organizagdes ndo apenas mapear e entender seus processos atuais, mas também projetar futuros
processos de forma mais eficiente e eficaz. Esta abordagem proativa na gestdo da qualidade ¢
crucial para qualquer organizacdo que aspire a exceléncia operacional e a melhoria continua
(CHINI; VALDEZ, 2003).

Portanto, a compreensao e a aplicagdo de ferramentas da qualidade, particularmente os
fluxogramas, sdao fundamentais para o desenvolvimento e manuten¢do de um SGQ eficaz
conforme os requisitos da ISO 9001. As organiza¢des que dominam o uso dessas ferramentas

estdo melhor equipadas para enfrentar os desafios do mercado, responder as expectativas dos
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clientes e alcancar um desempenho de qualidade superior. Assim, a exploracdo dessas
ferramentas ndo apenas tem relevancia académica, mas também oferece insights valiosos para
a pratica profissional, reiterando a importancia da gestdo da qualidade como um pilar essencial

para o sucesso organizacional (ALIC, 2018).

O Fluxograma como Ferramenta de Qualidade

Os fluxogramas, como ferramentas de qualidade dentro dos Sistemas de Gestdo
da Qualidade (SGQ), desempenham uma fun¢do vital na visualizagdo e analise dos
processos organizacionais. Eles permitem uma representacdo grafica dos passos de
um processo, facilitando a identificagdao de etapas, responsabilidades e possiveis pontos de
melhoria. Existem diversos tipos de fluxogramas, incluindo o fluxograma de processo, que
detalha cada ag¢do dentro de uma operacdo especifica, e o fluxograma de procedimentos, que
foca nas politicas e nos procedimentos operacionais. Cada tipo tem sua fungdo especifica,
contribuindo para a compreensao integral dos processos e para a identificacdo de como eles
se interligam dentro do SGQ (WEST, 2007).

A utilizagdo de fluxogramas oferece varias vantagens para as organizagdes que
implementam SGQ. Primeiramente, facilitam a comunicacdo entre as partes interessadas,
proporcionando uma linguagem comum para a descri¢do dos processos. Isso € crucial para o
alinhamento de expectativas e para a clarificagdo de procedimentos. Além disso, os
fluxogramas ajudam na identificacdo de falhas e gargalos nos processos, permitindo uma
abordagem proativa na resolugcdo de problemas. Essa capacidade de promover a melhoria
continua ¢ um dos pilares da ISO 9001, tornando os fluxogramas ferramentas indispensaveis na
busca pela eficiéncia e qualidade (TERZIOVSKI; GUERRERO, 2014).

Os fluxogramas se integram no SGQ para atender aos requisitos da ISO 9001 de maneira
eficaz. Eles fornecem a base para a documentacao e analise dos processos, dois requisitos chave
da norma. Ao mapear os processos, os fluxogramas ajudam a garantir que todas as atividades
sejam realizadas de acordo com os padroes definidos, facilitando a auditoria interna e a
certificagdo. A integracdo eficaz dos fluxogramas no SGQ permite ndo apenas a conformidade
com a ISO 9001, mas também a otimizagdo continua dos processos, levando a melhorias
significativas na qualidade e na satisfacao do cliente (SINGH, 2008).

Estudos de caso e exemplos de implementacio bem-sucedida ilustram como os
fluxogramas podem ser utilizados para alcangar e manter a certificagdo ISO 9001. Empresas de

diferentes setores demonstram que, ao aplicar fluxogramas para mapear seus processos,
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conseguiram identificar e implementar melhorias significativas, reduzir custos e aumentar a
eficiéncia operacional. Essas organizagdes nao so alcancaram a certificagdo ISO 9001, mas
também sustentaram a qualidade de seus produtos e servicos ao longo do tempo, usando
fluxogramas como uma ferramenta continua de gestao e melhoria (FUENTES et al., 2000).
Concluindo, os fluxogramas sdo mais do que simples ferramentas gréficas; eles sdo
fundamentais para o desenvolvimento, implementacao e manuten¢do de um SGQ conforme os
requisitos da ISO 9001. Ao oferecer uma visdo clara dos processos, facilitar a comunicagdo e
promover a melhoria continua, os fluxogramas ajudam as organizacdes a alcangar a exceléncia
operacional. Assim, sua aplicacdo eficaz ndo apenas atende aos critérios de certificagdo, mas

também apoia a competitividade e o sucesso a longo prazo no mercado (ASTRINI, 2018).

Aplicacio Pratica do Fluxograma na Certificacao ISO 9001

Os casos de estudo selecionados revelam o uso efetivo de fluxogramas em
organizagdes que obtiveram ou mantiveram a certificacio ISO 9001, evidenciando a
aplicabilidade pratica desta ferramenta. Um exemplo notdvel ¢ uma empresa de
manufatura que, ao implementar fluxogramas para detalhar cada etapa de seus processos de
produgdo, conseguiu identificar e eliminar gargalos significativos, aumentando a eficiéncia
operacional. Este caso ilustra como a visualizacao clara proporcionada pelos fluxogramas pode
facilitar a compreensao dos processos € a identificacdo de areas criticas para a intervengao,
contribuindo assim para a conformidade com os padroes da ISO 9001 (TERZIOVSKI;
SAMSON; DOW, 1997).

Os fluxogramas sao utilizados para identificar oportunidades de melhoria continua
nos processos, um aspecto fundamental para a eficacia do SGQ. Através da andlise
detalhada que os fluxogramas proporcionam, as organiza¢des sdo capazes de realizar
auditorias internas mais efetivas, identificando ndo apenas as ndo conformidades, mas
também oportunidades para otimizar processos. Esta pratica continua de avaliacdo e
melhoria sustenta o compromisso com a qualidade, demonstrando a importancia dos
fluxogramas na manutencdo da certificagdo ISO 9001 e na promocdao da exceléncia
operacional (WEST, 2007).

Além disso, os fluxogramas auxiliam na padronizagdo das atividades
operacionais, garantindo consisténcia e efici€éncia nos processos organizacionais. Ao mapear
0s processos, as organizagdes conseguem estabelecer padrdes claros para as atividades,
assegurando que todos os procedimentos sejam executados de maneira uniforme. Essa

padronizagdo ¢ essencial para atender aos requisitos da ISO 9001, pois facilita a
conformidade e a repetibilidade dos processos, além de reduzir a variabilidade e os riscos

associados a qualidade (SINGH, 2008). 099



A integracdo dos fluxogramas no SGQ para ISO 9001 ndo se limita a mera
documentacao dos processos. Ela se estende a gestio de mudancas, onde os fluxogramas
desempenham um papel crucial na visualizagdo dos impactos potenciais de alteragdes nos
processos. Empresas que implementaram com sucesso essa ferramenta para gerenciar
mudancas reportaram uma transi¢ao mais suave e uma maior adesao dos colaboradores as novas
praticas, demonstrando a versatilidade dos fluxogramas como instrumentos de gestio da
qualidade (FUENTES et al., 2000).

A aplicagdo pratica de fluxogramas na obten¢do e manutencao da certificacao ISO 9001
destaca sua importancia ndo apenas como uma ferramenta de visualizacdo, mas como um
mecanismo essencial para a melhoria continua, padronizagdo e gestdo eficaz da qualidade.
Estudos de caso demonstram que, independentemente do setor de atuagdo, os fluxogramas
oferecem uma metodologia clara e efetiva para compreender, controlar e otimizar processos,

garantindo que as organizagdes possam alcancar e sustentar altos padrdes de qualidade (ALIC,

2018).

Desafios e Recomendacdes para a Implementacio Efetiva de Fluxogramas

A implementacdo de fluxogramas como parte do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) para a certificagdo ISO 9001 apresenta desafios distintos. Um dos
principais desafios ¢ a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores, que podem ver os
fluxogramas como uma imposi¢do burocratica adicional, em vez de uma ferramenta para
melhoria. Além disso, a falta de clareza na representagdo dos processos pode levar a
confusdo e a interpretagdo errada, comprometendo a eficicia dos fluxogramas. A
complexidade de alguns processos também pode dificultar a sua correta visualizagdo e
analise por meio de fluxogramas, especialmente em organizagdes com operacdes amplas
e multifacetadas (TERZIOVSKI; SAMSON; DOW, 1997).

Para superar esses desafios, ¢ crucial adotar estratégias e melhores praticas
comprovadas. Envolver os colaboradores desde o inicio do processo de implementacdo dos
fluxogramas ¢ essencial para mitigar a resisténcia a mudanga, assegurando que eles
compreendam o valor e a importancia dessas ferramentas para a melhoria continua e para a
eficacia do SGQ. Treinamentos especificos e workshops podem ser Uteis para ensinar a equipe
a criar e interpretar fluxogramas corretamente. Além disso, simplificar os fluxogramas,
garantindo que eles sejam claros e diretos, pode ajudar na visualizagdo eficaz dos processos,

tornando-os mais acessiveis e compreensiveis para todos os envolvidos (WEST, 2007).
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As recomendagdes para maximizar o uso de fluxogramas em um SGQ, visando a
obten¢do ¢ manutengdo da certificagdo ISO 9001, incluem a utilizagdo de software
especializado para a criagao de fluxogramas. Essas ferramentas tecnologicas podem oferecer
recursos avancados que facilitam a elaboragao, a revisdo e a atualizacao dos fluxogramas, além
de permitir uma melhor colaboragio entre os departamentos. E também recomendével integrar
os fluxogramas a outros elementos do SGQ, como instru¢cdes de trabalho e politicas de
qualidade, para reforcar sua aplicacdo e eficacia dentro da organizac¢io (KAZILIUNAS, 2010).

Além disso, a revisdo periddica dos fluxogramas ¢ fundamental para garantir sua
relevéncia e precisdo ao longo do tempo. A medida que os processos organizacionais evoluem,
os fluxogramas devem ser atualizados para refletir quaisquer mudangas, garantindo que
continuem a ser uma representacdo fiel das operagdes. Isso ndo apenas suporta a melhoria
continua dos processos, mas também assegura que a documentagdo necessaria para a
certificacdo ISO 9001 esteja sempre correta e atualizada (CHINI; VALDEZ, 2003).

Promover uma cultura organizacional que valorize a qualidade e a melhoria continua ¢é
crucial para o sucesso na implementacao de fluxogramas. Encorajar o feedback e a participagdo
ativa dos colaboradores na criacdo e na revisao dos fluxogramas pode fomentar um ambiente
onde a melhoria continua ¢ vista como responsabilidade de todos. Adotando essas estratégias e
seguindo as recomendagdes praticas, as organiza¢des podem superar os desafios associados a
implementagao de fluxogramas e maximizar seu potencial como ferramentas fundamentais para

0 SGQ e a certificagdo ISO 9001 (ALIC, 2018).

Metodologia

A metodologia de revisdo bibliografica simplificada adotada para este estudo segue
as orientagdes de Gil (2017), que destaca a importadncia de levantar o conhecimento
disponivel sobre o tema investigado. Esta abordagem ¢ essencial para compreender e explicar
o problema de pesquisa, pois permite identificar as teorias ja produzidas, analisi-las e
avaliar sua contribuicao. A pesquisa bibliografica ¢ fundamental em qualquer investigagao,
uma vez que fornece a base tedrica necessaria, evitando tratar como inéditas as informagdes
ja existentes e elaborar pesquisas sem sustentacgao tedrica adequada.

Dado o carater qualitativo e descritivo desta pesquisa, serd realizada uma consulta a
uma variedade de fontes académicas, incluindo publica¢des em jornais, revistas, livros, bem
como sites de referéncia sobre o assunto e outras fontes de conhecimento disponiveis. Esta
abordagem assegura uma compreensdo abrangente do tema em estudo, permitindo uma analise

detalhada e
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criteriosa das informacdes coletadas, alinhada ao objetivo de desvendar as nuances da
implementagao efetiva de fluxogramas nas organizagdes para a certificagao ISO 9001.

Para a sele¢do do material a ser analisado, definimos um periodo de abrangéncia de
publicacdes de 10 anos. Essa decisdo se justifica pela inten¢do de capturar ndo apenas os
conceitos atuais, mas também compreender como o conhecimento sobre o uso de fluxogramas
em Sistemas de Gestdo da Qualidade evoluiu ao longo do tempo. Tal abordagem possibilita
uma analise temporal dos dados, enriquecendo a investigacdo com perspectivas historicas e
contemporaneas.

As bases de dados selecionadas para a busca dos materiais incluem Google Académico,
Research Gate, Scielo, além de sites oficiais de instituigdes de ensino superior. Essas
plataformas sdo reconhecidas por sua ampla cobertura de publicagdes académicas e acesso
facilitado a uma vasta gama de recursos, permitindo uma pesquisa eficiente e direcionada aos
objetivos deste estudo. Essa estratégia assegura a obtencdo de fontes relevantes e confidveis,

fundamentais para a constru¢ao de um referencial teorico sélido.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Analise da Implementac¢io dos Fluxogramas no SGQ

A implementagao de fluxogramas em Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ)
mostrou-se efetiva na melhoria da visualizagdo dos processos organizacionais. Os
resultados obtidos indicam que os fluxogramas proporcionam uma compreensdo clara
e detalhada dos procedimentos, facilitando a identificagdo de cada etapa e suas interagdes.
Isso ¢ fundamental para a documentacdo precisa dos processos, essencial na
identificagdo de falhas e no aprimoramento continuo. A clareza na representacdo dos
processos permite uma andlise mais aprofundada e sistematica, contribuindo
significativamente para a eficacia do SGQ e para a conformidade com os requisitos da ISO
9001 (WEST, 2007).

Através da implementacdo de fluxogramas, vdarias organizacdes conseguiram
identificar eficazmente falhas nos seus processos. Estes casos especificos revelam como a
representacdo visual detalhada facilitou a deteccdo de ineficiéncias e a compreensdo de
complexidades operacionais. A analise subsequente dessas falhas levou a adocdo de
estratégias corretivas, muitas das quais envolveram a reestruturagdo dos processos e a
eliminagdo de etapas desnecessdrias. Esse uso pragmdtico dos fluxogramas destaca seu

valor ndo apenas como
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ferramentas de diagnostico, mas também como mecanismos de solugdo, promovendo melhorias
tangiveis e sustentaveis (TERZIOVSKI; GUERRERO, 2014).

Além da identificagdo de falhas, os fluxogramas demonstraram ser instrumentos
valiosos na padronizagdo das atividades. Varios estudos de caso enfatizaram como a adogdo de
fluxogramas conduziu a uniformizag¢do das operacdes, garantindo que todas as tarefas fossem
executadas consistentemente. Esta padronizagdo € crucial para manter a eficiéncia operacional
e a qualidade do produto ou servigo, alinhando-se estreitamente com os principios da ISO 9001.
Ao fornecer uma referéncia visual clara, os fluxogramas asseguram que 0s processos sejam
compreendidos e seguidos por todos os colaboradores, refor¢ando a consisténcia e a
confiabilidade em toda a organizag¢ao (SINGH, 2008).

A integragdo de fluxogramas no SGQ contribui significativamente para a manutengao
da consisténcia e da eficiéncia operacional, atendendo aos requisitos da ISO 9001. Este
alinhamento ¢ evidente nos casos onde a padronizacdo alcancada através dos fluxogramas levou
a uma melhoria direta na qualidade dos outputs e na satisfagdo do cliente. Ao detalhar cada
processo e sua sequéncia logica, os fluxogramas servem como uma fundagdo para a
implementagdo de praticas de qualidade consistentes, facilitando a aderéncia aos padroes
estabelecidos pela ISO 9001 e promovendo uma cultura de qualidade continua (CHINI;
VALDEZ, 2003).

Os fluxogramas sao ferramentas indispensaveis no desenvolvimento e na manutencao
de um SGQ eficaz. Sua capacidade de melhorar a visualizagdo dos processos, identificar
falhas e oportunidades de melhoria, e auxiliar na padronizagdo das atividades, refor¢a sua
importancia estratégica. As organizagdes que efetivamente implementam e utilizam
fluxogramas em seus SGQs podem esperar ndo apenas cumprir com os requisitos da ISO
9001, mas também promover melhorias continuas em seus processos, garantindo a qualidade

superior e a satisfagdo do cliente a longo prazo (ALIC, 2018)

Impacto dos Fluxogramas na Certificaciao ISO 9001

A utilizacdo de fluxogramas tem se mostrado uma ferramenta fundamental
para simplificar o processo de obtengdo da certificagdo ISO 9001. Diversas organizagoes
relatam que, por meio da implementagdo de fluxogramas, foi possivel obter uma
compreensdo clara e estruturada dos processos, facilitando significativamente a documentagao
e a analise requeridas pela norma. Essa clareza e organizagao contribuem para uma preparagao

mais eficiente para as auditorias de certificacdo, demonstrando como os fluxogramas podem
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ser estratégicos na conformidade com os padrdes da ISO 9001 (WEST, 2007).
Organizagdes que utilizaram fluxogramas no desenvolvimento de seus SGQ
observaram nao apenas uma facilitagdo na obtengdo da certificacao ISO 9001, mas também
uma percepcao positiva quanto a utilidade destes na melhoria dos processos internos. A
representacdo visual fornecida pelos fluxogramas apoia a identificacdo de
ineficiéncias, redundancias e oportunidades de melhoria, oferecendo uma base sélida para
o aprimoramento continuo e para atendimento aos critérios da ISO 9001, conforme percebido

por gestores e equipes envolvidas (TERZIOVSKI; GUERRERO, 2014).

O impulso para a melhoria continua, apoiado pelo uso de fluxogramas, ¢ evidente nas
organizagdes que os implementaram com sucesso. Essas organizagdes relatam que os
fluxogramas facilitaram a aplica¢do do ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), permitindo uma
execu¢ao mais efetiva de planos de melhoria, a verificagdo de resultados e a implementacao de
acoOes corretivas. A visualizacdo clara dos processos e das etapas de cada agdo torna mais
tangivel o ciclo de melhoria continua, evidenciando o papel central dos fluxogramas na
dinamizacdo e na efetividade dos SGQ (KAZILIUNAS, 2010).

A influéncia dos fluxogramas na eficacia dos processos organizacionais estende-se a
satisfacao do cliente. As organizagdes que adotaram fluxogramas em seus processos notaram
uma melhoria significativa na qualidade dos servicos e produtos oferecidos, como relatado por
feedbacks de clientes e outras partes interessadas. A padronizagdo e a clareza nos processos,
alcancadas através dos fluxogramas, garantem que as operacdes sejam realizadas de forma
consistente, contribuindo para a elevacdo dos padrdes de qualidade e para a satisfagdo dos
clientes (FUENTES et al., 2000).

Portanto, a implementacgdo de fluxogramas nos SGQ, visando a certificacdo ISO 9001,
apresenta um impacto significativo ndo apenas na facilitagdo do processo de certificacdo, mas
também na promocdo da melhoria continua e na eficacia operacional. As evidéncias coletadas
e discutidas neste estudo reforcam a importdncia dos fluxogramas como ferramentas
estratégicas para as organizacdes que buscam exceléncia em qualidade e eficiéncia, além de

destacar a sua contribuicao para a satisfacao e fidelizacao dos clientes (ASTRINI, 2018).

Recomendacées para a Implementagio de Fluxogramas

A implementacdo e manutencdo de fluxogramas dentro dos Sistemas de Gestao da

Qualidade (SGQ) enfrentam diversos desafios, que variam desde barreiras organizacionais até
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limitagcdes técnicas. As organizacdes frequentemente se deparam com obstaculos como a
resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores, a falta de conhecimento técnico para a
criacdo eficaz de fluxogramas, e dificuldades na integracao dessas ferramentas aos processos
existentes. Além disso, a manutencao atualizada dos fluxogramas pode ser desafiadora devido
as constantes mudangas nos processos internos, exigindo um compromisso continuo com a
revisdo e o aprimoramento (WEST, 2007).

Para superar esses desafios, ¢ imperativo que as organizacdes adotem estratégias
focadas no engajamento e na capacitacdo de suas equipes. O treinamento adequado em técnicas
de mapeamento de processos e a escolha de softwares de fluxogramas que sejam tanto
acessiveis quanto eficientes sdo fundamentais para a implementagao bem-sucedida. Além disso,
¢ crucial desenvolver uma cultura que valorize a melhoria continua e a qualidade, promovendo
a aceitacdo e a adocdo de fluxogramas como ferramentas essenciais dentro do SGQ
(TERZIOVSKI; GUERRERO, 2014).

As recomendagdes para uma implementagao eficaz de fluxogramas incluem a realizagao
de workshops regulares para revisao dos processos e atualizagcdo dos fluxogramas, garantindo
que eles permanecam alinhados com as operagdes atuais da organizacdo. A escolha de um
software de mapeamento de processos deve considerar a facilidade de uso, a capacidade de
integracdo com outras ferramentas do SGQ ¢ a possibilidade de colaboracao entre equipes. A
implementagdo deve ser acompanhada de um plano de comunicagdo eficaz, que destaque os
beneficios dos fluxogramas para a organizacao e para o trabalho individual de cada colaborador
(SINGH, 2008).

Olhando para o futuro, as tendéncias emergentes e as inovagdes tecnologicas prometem
expandir ainda mais a utilidade dos fluxogramas nos SGQ. A integracdo com sistemas de
inteligéncia artificial e andlise de dados pode oferecer novas maneiras de identificar
oportunidades de melhoria nos processos. Além disso, @ medida que os padrdes da ISO 9001
evoluem, os fluxogramas podem facilitar a adaptagdo das organizagdes a essas mudancas,
promovendo uma cultura de qualidade continua e adaptabilidade (CHINI; VALDEZ, 2003).

Apesar dos desafios enfrentados na ado¢do e manutencdo de fluxogramas, as
recomendacdes baseadas em evidéncias do estudo e as perspectivas futuras indicam um
caminho promissor para as organizagdes. Ao superar as barreiras organizacionais, culturais e
técnicas, as organizagdes podem maximizar os beneficios dos fluxogramas, melhorando
significativamente a eficacia de seus SGQ e, por extensdo, a satisfagdo do cliente e

o desempenho organizacional (ASTRINI, 2018) .
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CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo principal explorar a importancia dos fluxogramas
dentro dos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) para a obtencdo e manutengdo da
certificagdao ISO 9001. Foi demonstrado que a implementagao efetiva de fluxogramas facilita a
visualizacao dos processos, a identificagdo de falhas e oportunidades de melhoria, além de
contribuir para a padronizacdo das atividades. Esses objetivos foram amplamente
alcangados, conforme evidenciado pelos resultados obtidos, que destacaram a eficacia dos
fluxogramas em promover a melhoria continua e a eficiéncia operacional dentro das
organizagdes.

Os resultados obtidos enfatizam a significativa contribui¢do dos fluxogramas para a
simplificagdo do processo de certificagido ISO 9001, evidenciando como sua
utilizagdo proporciona uma compreensao clara e estruturada dos processos organizacionais.
Além disso, foi destacada a capacidade dessas ferramentas em identificar falhas nos
processos € promover agdes corretivas, o que ¢ fundamental para a manutengao de um SGQ
eficaz. A padronizacdo das atividades, alcancada através dos fluxogramas, também se
mostrou crucial para a consisténcia e eficiéncia operacional, garantindo a satisfacdo dos
clientes e o atendimento aos requisitos da norma.

Do ponto de vista técnico, o uso de fluxogramas dentro do SGQ evidencia uma pratica
essencial para a compreensdo, andlise e melhoria dos processos. A implementagao
dessas ferramentas demanda conhecimento especifico sobre os métodos de mapeamento de
processos € a escolha adequada de softwares, enfatizando a importancia do treinamento
continuo das equipes e da atualizacdo tecnologica. Essas implicacdes técnicas reforcam a
necessidade de uma abordagem sistemadtica e bem-informada para maximizar os beneficios
dos fluxogramas.

No ambito gerencial, a implementagdo de fluxogramas implica no compromisso com a
melhoria continua e na lideranga na promog¢do de uma cultura de qualidade. A analise dos
processos por meio dos fluxogramas oferece insights valiosos para a tomada de
decisdo, destacando 4reas criticas para intervengdes estratégicas. Assim, os gestores
desempenham um papel crucial na integragao eficaz dos fluxogramas aos SGQ, garantindo
que as ferramentas sejam utilizadas de forma a contribuir significativamente para os
objetivos organizacionais.

Quanto as implicac¢des futuras, este estudo indica que os fluxogramas continuardao a
ser ferramentas valiosas para as organizagdes, especialmente a medida que novas
tecnologias e abordagens para a gestdo da qualidade emergem. A adaptabilidade e a inovacao
nos processos de mapeamento, incluindo a integracdo com tecnologias de inteligéncia
artificial, prometem ampliar o potencial dos fluxogramas em facilitar a gestdo da mudanca

e promover uma cultura de qualidade continua. 106



Concluindo, este estudo confirmou que os fluxogramas desempenham um papel
fundamental nos SGQ para a certificagdo ISO 9001, facilitando a visualizagcdo dos processos, a
identificagdo de falhas, a padronizacdo das atividades e, por fim, a melhoria continua. As
implicagdes técnicas e gerenciais discutidas reforcam a importancia de abordagens estratégicas
para a implementagdo de fluxogramas, enquanto as perspectivas futuras destacam o potencial
inovador dessas ferramentas no ambito dos SGQ. Assim, os fluxogramas emergem nao apenas
como instrumentos de conformidade, mas como facilitadores essenciais da exceléncia

operacional e da satisfagdo do cliente.

REFERENCIAL

ALIC, M. Integration of the ISO 9001 QMS with the company’s IT business system. Total
Quality Management & Business Excellence, v. 29, p. 1143-1160, 2018. Disponivel em:
https://doi.org/10.1080/14783363.2018.1487216. Acesso em: 20 mar. 2023.

ASTRINI, N. ISO 9001 and performance: A method review. Total Quality Management &
Business Excellence, V. 32, p. 5-32, 2018. Disponivel em:
https://doi.org/10.1080/14783363.2018.1524293. Acesso em: 20 mar. 2023.

CHINI, A.; VALDEZ, H. E. ISO 9000 and the U.S. Construction Industry. Journal of
Management in Engineering, v. 19, p. 69-77, 2003. Disponivel em:
https://doi.org/10.1061/(ASCE)0742-597X(2003)19:2(69). Acesso em: 20 mar. 2023.

FUENTES, C. M.; BENAVENT, F. B.; MORENO, M. A.; CRUZ, T. F. G.; VAL, M. P. D.
Analysis of the implementation of ISO 9000 quality assurance systems. Work Study, v. 49, p.
229-241, 2000. Disponivel em: https://doi.org/10.1108/00438020010343408. Acesso em: 20
mar. 2023.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. Sdo Paulo: Atlas, 2017.
JAIN, S.; AHUJA, I. ISO 9000 Quality Management System: literature review and directions.
International Journal of Technology, Policy and Management, v. 12, p. 312, 2012.

Disponivel em: https://doi.org/10.1504/IJTPM.2012.050136. Acesso em: 20 mar. 2023.

KAZILIUNAS, A. Success factors for quality management systems: certification benefits.
Intellectual economics, n. 2, p. 30-38, 2010.

107



SINGH, P. J. Empirical assessment of ISO 9000 related management practices and
performance relationships. International Journal of Production Economics, v. 113, p.
40-59, 2008. Disponivel em: https://doi.org/10.1016/J.1JPE.2007.02.047. Acesso em: 20 mar.
2023.

TERZIOVSKI, M.; GUERRERO, J. ISO 9000 quality system certification and its impact on
product and process innovation performance. International Journal of Production
Economics, v. 158, p. 197-207, 2014. Disponivel em: https://doi.org/10.1016/
J.IJPE.2014.08.011. Acesso em: 20 mar. 2023.

TERZIOVSKI, M.; SAMSON, D.; DOW, D. The Business Value of Quality Management
Systems Certification. Journal of Operations Management. 1997. Disponivel em:
https://doi.org/10.1016/S0272-6963(96)00103-9. Acesso em: 20 mar. 2023.

WEST, J. Amendment to ISO 9001:2000 - Quality Management Systems - Requirements and

Revision of ISO 9004:2000 - Quality Management Systems - Guidelines for Performance
Improvement. Quality Engineering, v. 19, 2007.

108



oY — =
,,,,,, éﬂ 5 Z— // "‘E],,._Q,

==

' RELATOS DEEXPERENCIA: .

Este livro resulta da parceria entre professor-orientador do
Curso Superior de Tecnologia em Gestdao da Qualidade e os
académicos, que a partir do projeto politico pedagoégico, de
forma inovadora ultrapassaram os muros académicos e
implementaram utilizacdo das ferramentas de qualidade em
diferentes espagos profissionais, além de percorrerem um
caminho de investigacdo e acdo a partir da prépria realidade.
Uma obra que d4 voz aos académicos do curso e que
proporciona novos espagos de atuacdo em diversas areas de
trabalho que tenham como principio a gestao da qualidade.

Editora Escolha Certa



	Fichário2.pdf
	ADRIANA NUNES DE SOUZA_APLICAÇÃO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA NA IDENTIFICAÇÃO DE CAUSAS RAÍZES DE PROBLEMAS DE QUALIDADE
	RESUMO
	INTRODUÇÃO
	REVISÃO BIBLIOGRÁFICA: FUNDAMENTOS E CONTEXTO HISTÓRICO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA
	TEORIA E COMPONENTES DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA
	APLICAÇÃO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA NA GESTÃO DA QUALIDADE
	ESTUDOS DE CASO E APLICAÇÕES PRÁTICAS
	LIMITAÇÕES E DESAFIOS NA UTILIZAÇÃO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA
	RESULTADOS E DISCUSSÃO
	CONSIDERAÇÕES FINAIS
	REFERÊNCIAS

	qualidade em pauta_folha dois
	ANA JULIA_UTILIZACAO DAS 7 FERRAMENTAS 1.docx_.pdf
	Resumo:
	Introdução:
	Avaliação de Desempenho de Funcionários:
	Análise de Custos:
	Feedback do Cliente:
	Controle de Qualidade:
	Identificação de Problemas Prioritários:
	Análise de Causas de Insatisfação do Cliente
	Gestão de Estoques
	Problemas de Produção
	Gestão de Recursos Humanos
	Análise de Vendas e Clientes
	Controle de Qualidade
	Gestão Financeira

	RESULTADOS E DISCUSSÃO:
	CONSIDERAÇÕES FINAIS:
	REFERENCIAL:

	JHAEMYSON_7 FERRAMENTAS.pdf
	1. Fluxograma
	História do Fluxograma
	Diagrama de Ishikawa
	COUTINHO, Thiago. Ferramentas da Qualidade para revolucionar o seu negócio. 2019. Disponível em: https://www.voitto.com.br. Acesso em 10 jun. 2024.

	Página em branco
	_GUEDES_FERRAMENTAS DA QUALIDADE.pdf
	FERRAMENTAS DA QUALIDADE

	_GUEDES_FERRAMENTAS DA QUALIDADE.pdf
	FERRAMENTAS DA QUALIDADE

	_GUEDES_FERRAMENTAS DA QUALIDADE.pdf
	FERRAMENTAS DA QUALIDADE
	RESUMO
	1. INTRODUÇÃO
	2. ESTADO DA ARTE
	4. CONSIDERAÇÕES FINAIS
	5. REFERÊNCIAS
	da Utilização do Ciclo PDCA para a Melhoria da Qualidade do Produto Numa Fábrica de Calçados. Petrópolis/RJ. 2017.

	PAIVA_ANÁLISE DE PROCESSOS E UTILIZAÇÃO DAS FERRAMENTAS DE QUALIDADE.pdf
	ANÁLISE DE PROCESSOS E UTILIZAÇÃO DAS FERRAMENTAS DE QUALIDADE


	Página em branco
	Página em branco



