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Resumo

Com o desenvolvimento acelerado do mercado de trabalho e producdo, € possivel notar
caréncias em quesitos de gestdo das empresas. Procurando cada vez mais manterem-se no
mercado, que esta muito competitivo, as organizacdes buscam meios que as fortaleca e
impulsione-as mais adiante, mantendo-as firme em meio a esse mar de competitividade.
Destacando a necessidade de atender sempre a voz dos clientes é necessario que o produto
ofertado seja entregue com a maior qualidade possivel sendo produzido com o menor custo
para a empresa, para isso é preciso eliminar gargalos e desperdicios. E ai que a Gestdo da
Qualidade (GQ) entra e se torna bastante relevante para toda e qualquer organizagéo, atuando
nos mais diversificados setores controlando as causas e efeitos que os desperdicios podem
gerar, tentando manter a producdo a mais enxuta possivel. As ferramentas da Qualidade
possibilitam que o gestor ou 6rgdo responsavel pela producdo identifique a causa raiz do
problema e atue justamente tentando controla-la e até mesmo elimina-la, com isso
consequentemente minimizara custos e desperdicios que possam Vir a existir.
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1. Introducéo

A busca incessante pela Qualidade de produtos, servigos e atendimento tém crescido muito
no decorrer dos anos e tende a aumentar cada vez mais, Vvisto que as empresas tentam manter-
se e sobressair-se em funcdo uma das outras. Ressaltando essa necessidade de obter uma
qualidade em seus servigos ofertados, é necessario que a organizacao tenha e mantenha uma
Gestdo da Qualidade na empresa para controlar processos e evitar possiveis desperdicios no
meio. Existem sete principais Ferramentas basicas da Qualidade a qual sdo dadas mais
enfoque, que sdo Grafico de Pareto, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Dispersdo, Folha de
Verificagdo, Histograma, Fluxograma e Carta de Controle. Salientando que, existem outras
Ferramentas que ddo suporte a GQ como, por exemplo, o 5W2H, 5 Porqués, Ciclo PDCA e
Ciclo SDCA. Esses meios ddo aos organizadores o poder de atuar diretamente na causa raiz
do problema. Tendo em vista toda essa necessidade de produzir mais e cada vez melhor, foi-
se entdo elaborada uma planilha por meio do Excel para auxiliar possiveis gestores a controlar
seus processos, essas planilhas tém o objetivo de poupar tempo dos adeptos as Ferramentas da
Qualidade, com uso pratico e simples de entendimento, sendo preciso apenas que, O
desfrutador do kit de ferramentas, realize somente o preenchimento das lacunas disponiveis
para edicdo. Este presente estudo visa apresentar o desenvolvimento de um Kit de
Ferramentas da Qualidade utilizando um editor de planilhas, produzido pela Microsoft, o
Excel.



2. Referencial tedrico

Esta secdo trata do referencial tedrico nos termos associados a presente pesquisa. Assim,
sdo apresentadas as varias defini¢bes sobre as Ferramentas da Qualidade e sua fungéo
na industrializacdo, relatando também a crescente utilizacdo do método base de estudo.

2.1 Gestao da qualidade

“Conjunto de atividades coordenadas para dirigir ¢ controlar uma organiza¢do com relacao a

qualidade, englobando o planejamento, o controle, a garantia ¢ a melhoria da qualidade”.
(Carvalho et al, 2005).

A Gestdo da Qualidade (GQ) pode ser compreendida e aceita como um dos métodos e
conceitos mais importantes para qualquer tipo de organizacdo. E uma estratégia de
gerenciamento que possibilita acompanhar e fornecer um maior grau de qualidade a um
servico ou produto, tendo como objetivo minimizar desperdicios eliminando atividades que
ndo agregam valor ao cliente final. Pode ainda ser considerada como um requisito basico e
obrigatdrio as empresas, empresas essas que desejam manter-se competitiva e continuar ativas
no mercado. A GQ possui caracteristicas bastante relevantes e que se destacam pelo
comprometimento para com a empresa e clientes, uma delas € a ansia pela melhoria continua.

2.2 Ferramentas da qualidade

Ferramentas da qualidade tratam-se de ferramentas estatisticas que sdo implementadas,
normalmente, em organizacdes e ajudam no controle da producéo e processos.

Para um processo ter qualidade é necessario a aplicacdo de ferramentas basicas para controlar
e planejar a qualidade (MARQUES, 2010). Para Aildefonso (2007), as ferramentas da
qualidade tém como funcdo: solucdo de problemas, aumentar a eficacia de processos
produtivos, detectar problemas, descobrir causas, prioridade e solucGes, auxiliar na avaliacao
e controle das medidas corretivas.

As 7 Ferramentas do Controle de Qualidade sdo: Fluxograma, Diagrama Ishikawa (Espinha-
de-Peixe), Folha de Verificagdo, Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Disperséo e
Cartas de Controle. Estas sete ferramentas fazem parte de um grupo de métodos estatisticos
primordiais, e € importante que todos os envolvidos na empresa tenham conhecimento de todo
0 processo e métodos utilizados para o controle dos mesmaos e, por isso, devem fazer parte dos
programas basicos de treinamentos das organizagdes.

Geralmente, esses métodos sdo por meio de graficos e planilhas. Tais métodos permitem ao
gestor que analise de forma mais rapida e visual a situacdo de cada operacdo podendo ainda
atuar de forma mais eficaz na raiz do problema. E preciso ter em mente que ndo basta apenas
ter todos os dados estatisticos explanados de maneira visual e organizada por meio das
ferramentas da qualidade se ndo obtiver uma satisfacdo final do cliente, ou seja, é necessario
que tal processo seja capaz de atender a demanda do mesmo.

2.2.1 - Folha de verificacéo

A Folha de Verificacdo € uma técnica bastante utilizada para coleta de dados em uma
empresa, por proporcionar ao gestor, forma clara aos dados obtidos e facil manuseio.
Magalhdes (2000) define folha de verificagdo como sendo formulérios planejados que s&o



preenchidos de forma facil e sucinta os dados coletados. Com os dados dos itens registrados,
permite ao gestor a facilidade de interpretar de forma imediata uma determinada situacao,
ajudando a diminuir erros e confusdes. “Seu objetivo ¢ acompanhar o processo de producao,
analisando e coletando dados referentes ao problema (efeito) a ser analisado” (VIEIRA et al.,
1999).

O objetivo da Folha de Verificacdo é que seja um método facil de visualizar e preencher para
que a analise final dos dados preenchidos ocorra de forma clara e precisa para o estudo dos
itens verificados, possibilitando checar até mesmo causas e localizagdo dos problemas
relatados. Pode ser utilizado em diversas situagdes, tais como localizar itens defeituosos,
localizar defeitos, falhas, verificar a frequéncia de situacGes, entre outros.

2.2.2 - Carta de controle

Ferramenta cuja finalidade é mostrar os pontos de observagdo em um periodo de tempo. Os
limites de controle séo calculados aplicando-se formulas simples aos dados do processo. As
cartas de controle podem trabalhar tanto com dados por varidvel (mensuraveis) como com
dados por atributo (discretos).

Em outras palavras, a carta de controle é um grafico que mostra de forma visual e
simplificada como esta o processo, possui limites superior e inferior de controle e um limite
médio, tais limites servem para a organizacdo acompanhar o processo e verificar possiveis
desniveis na operacao, atuando de forma objetiva intervindo quando ha sinais de que esta fora
de controle.

2.2.3 — Fluxograma

E uma ferramenta que utiliza simbolos de forma gréfica para apresentar de forma visual a
sequéncia das atividades dos processos e a interacdo entre uma atividade e outra. Com essa
ferramenta é possivel observar melhor o processo, ajudando em seu entendimento e
possibilitando tomar possiveis decisdes dentro da organizacéo.

O fluxograma é um tipo de diagrama que descreve em etapas o processo de producdo de uma
empresa, por exemplo. De acordo com Juliano M. Magalh&es (2016) o fluxograma tem como
finalidade identificar o caminho real e ideal para um produto ou servico com o objetivo de
identificar os desvios. E uma ilustracio sequencial de todas as etapas de um processo,
mostrando como cada etapa é relacionada. Utiliza simbolos facilmente reconhecidos para
denotar os diferentes tipos de operacdes em um processo.

2.2.4 - Diagrama de ishikawa

No que se refere ao Diagrama de Causa e Efeito ou espinha de peixe proposto originalmente
por Kaoru Ishikawa na década de 60, com o intuito de sintetizar as opiniGes dos engenheiros
quando estes discutiam sobre problemas de qualidade e também para explicar como varios
fatores poderiam ser comuns entre si e estar relacionados (DANIEL, MURBACK, 2014
ALVES, PAULISTA, 2014).

O diagrama permite a organizacdo das informagGes possibilitando a identificacdo das
possiveis causas do problema, ele atua como um guia para a identificacdo da causa
fundamental deste problema e € utilizado para sumarizar e apresentar possiveis causas do
problema considerado, com isso, pode-se entdo, determinar medidas corretivas para serem
adotadas (TRIVELLATO, 2010).



2.2.5 — Histograma

Um Histograma € caracterizado com a funcdo de mostrar a distribuicdo e comportamento dos
dados através de um gréafico de barras que indica o nimero de unidade de cada categoria. E
uma ferramenta muito importante para analises estatisticas da organizagdo por mostrar dados
de um processo que tem-se a pretensdo de analisar 0 comportamento.

Pode-se medir por meio do Histograma grandezas fisicas (peso, temperatura, pressao, volume,
etc) e ocorréncias no geral (numero de ligagdes por dia, de reclamacdes, de leads, etc).
Através deste gréafico é possivel identificar diversos fatores, entre eles estdo amplitude e
mediana.

2.2.6 - Diagrama de disperséo

O Diagrama de Dispersdo descreve o que acontece com uma variavel quando a outra muda,
para testar possiveis relacdes de causa e efeito. Trata-se de uma representacdo grafica que
proporciona uma analise entre duas variaveis quantitativas. Pode ser utilizado para identificar

causas de problemas e/ou avaliar acdes positivas dentro da empresa, por exemplo.

2.2.7 - Gréfico de pareto

O grafico de Pareto € um Gréafico de barras verticais que ordena as frequéncias das
ocorréncias de uma determinada caracteristica a ser medida da maior para a menor,
facilitando a priorizagcdo dos problemas, ele dispde as informacGes de uma maneira que as
torna clara e facil de priorizar as a¢es (TRIVELLATO, 2010).

De acordo com Trivellato (2010), o grafico de Pareto pode ser de dois tipos: para efeito que é
o gréfico que ordena os problemas apresentados pela empresa de maneira que seja possivel
identificar o principal problema e para causas que ordena as causas de cada problema
apresentado pela empresa.

Conhecido também como grafico 80/20 onde diz que 80% das consequiéncias dentro de uma
organizacdo surge devido aos 20 % das causas, onde busca priorizar apenas os problemas
mais importantes visto que esses sao muitas vezes mascarados pelos problemas pequenos ou
sem importancia.

2.2.8 - 5W2H

Behr et al. (2008, p. 39) define esta ferramenta como sendo "uma maneira de estruturarmos o
pensamento de uma forma bem organizada e materializada antes de implantarmos alguma
solug¢@o no negdcio”. A denominagdo deve-se ao uso de sete palavras em inglés: What (O que,
qual), Where (onde), Who (quem), Why (porque, para que), When (quando), How (como) e
How Much (quanto, custo). Esta ferramenta é amplamente utilizada devido a sua
compreenséo e facilidade de utilizagéo.

O 5W2H ajuda a reduzir incertezas e aumentar a produtividade da organizacdo, é uma
ferramenta simples e préatica e pode ser aplicada em diversas areas da empresa, como por
exemplo o planejamento e acompanhamento de atividades do dia a dia até o setor de
planejamento estratégico e operacional do estabelecimento.



2.2.9 — 5 porqués

E definido como uma ferramenta de carater simples, sua principal atribuicio esta na resolucéo
dos problemas que podem causar um grande impacto, atua diretamente na causa raiz, formula
a pergunta “porque “cinco vezes para mapear e compreender o que aconteceu.

Também é conhecida como 5-Why e é intimamente ligada a melhoria continua dentro de uma
organiza¢do. Consiste na repeticdo da pergunta “por qué?” mediante o problema proposto a
fim de obter respostas que levem o responsavel pelo método a obter respostas simplificadas e
de modo que chegue a causa raiz com clareza.

2.2.10 — Ciclo PDCA e ciclo SDCA

O ciclo PDCA, também conhecido como ciclo de Shewart ou ciclo de Deming, foi
introduzido no Japdo por Shewart e difundido por Deming em 1950. De acordo com
Werkema (1995), esta ferramenta tem como principal finalidade tornar mais claros e objetivos
0s processos relacionados a gestdo e visa assegurar a melhoria continua destes. Esta
metodologia € utilizada em diversas areas de conhecimento; na Engenharia de Producdo é
amplamente aplicada na gestdo da qualidade e planejamento estratégico, sendo utilizada como
base das normas da familia ISO, na resolucdo de problemas de Engenharia de diferentes
naturezas e como orientagédo para tomada de decisdo. Nesse sentido, Werkema (1995, p.24) 31
propde que o “PDCA ¢é um método gerencial de tomada de decisdes para garantir o alcance
das metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizacao”.

3. Objetivos

O objetivo da proposta de criacdo deste kit de ferramentas é justamente proporcionar ao
operador um conjunto de ferramentas que permita que ele consiga chegar ao grau de
eficiéncia/eficacia desejavel em uma determinada atividade ou processo. Essas técnicas sdo
necessarias para agradar o cliente, uma vez que na gestdo de qualidade a preocupacdo ndo €
apenas com a producao, mas com a qualidade do processo, produto e servico.

As ferramentas da qualidade fazem parte do processo de implementacdo de programas de
melhorias e a padronizagdo de atividades, isso vem sendo cada vez mais importante para
empresas que buscam exceléncia em seus negocios, com isso as empresas ganham em
credibilidade, qualidade e consequentemente isso impacta diretamente, nas vendas, pois tendo
todos os processos padronizados e corretos o tempo de entrega dos produtos, certamente sera
menor. Gerar um ambiente de trabalho adequado ao envolvimento pode trazer grandes
vantagens a qualidade de produtos e/ou servicos.

Este é o principal intuito das ferramentas da qualidade, que priorizam a organizacdo dos
processos, bem como o aumento do nivel de qualidade do que é oferecido aos clientes,
identificando situacfes adversas no dia a dia empresarial, que podem impactar negativamente
no produto final. No sentido de diminuir a ocorréncia de tais problemas, as ferramentas aqui
descritas foram elaboradas de forma dindmica para ajudar os mais diversos tipos de negocios
a melhorar continuamente e economizar tempo no quesito de sempre estar elaborando
planilhas para o projeto, aqui se encontra 11 ferramentas para ajudar gestores no dia a dia.

4. Metodologia



Para realizacdo do desenvolvimento do programa aqui abordado foi utilizado o editor de
planilhas da Microsoft, autodenominado Excel.

Inicialmente realizou-se uma revisao bibliogréfica sobre as ferramentas da qualidade mais
utilizadas e que seria de interesse empregar no programa. Também foi feito um estudo para
instruir-se sobre como realizar a composic¢ao do software. Depois de feita toda construgéo do
software no Excel, realizou-se testes para se certificar se ele estava apto para o uso e aplicacdo
e verificou-se que o aplicativo atua conforme idealizado.

5. Elaboracéo do kit de ferramentas no excel

O kit de ferramentas no Excel foi idealizado para que 0 usuario tivesse acesso a um programa
que trouxesse 0 maximo de praticidade e simplicidade possivel, oferecendo a possibilidade de
se obter dessa forma, elementos que sdo capazes de auxilia-lo na tomada de decisdes,
trazendo assim uma ampla satisfacdo a quem o utiliza.

A concepcao do arranjo de ferramentas da qualidade no Excel foi feita da seguinte forma:

Inicialmente foi planejado todo o layout da plataforma para que tivesse uma interface o mais
semelhante possivel com um site, tento cores basicas como o preto, branco e laranja, e
contendo no design abas com as fungdes como home, dicas, ddvidas, fale conosco e também

as fungdes que dao acesso aos métodos da qualidade.

Logo apds decidiu-se quais ferramentas seriam implantadas no software, determinando assim
que se utilizaria as 7 ferramentas da qualidade ( Folha de verificagdo, Carta de controle,
Ishikawa, Fluxograma, Gréfico de Pareto, Histograma, Diagrama de Dispersao), incluindo o
5W2H, 5-why e 0 SDCA. A escolha dessas ferramentas foi feita deste modo por se tratar dos

métodos mais utilizados e porque eles se encaixam nas etapas do ciclo PDCA.

Depois de analisar o ciclo PDCA, foi observado que algumas ferramentas podem ser
utilizadas em suas etapas, assim foi necessario um estudo mais profundo para identificar em
quais etapas se inseria cada umas da ferramentas. O PDCA contém quatro etapas, e as

ferramentas foram dividas em cada estagio da seguinte forma:

— PLAN (planejar) > Folha de verificagdo, Carta de Controle, Ishikawa, Fluxograma,

Gréfico de Pareto, Histograma, 5 porqués, 5W2H e Diagrama de Disperséo.
— DO (executar) > 5W2H
— CHECK (checar) - Folha de verificacdo

— ACT (agir) - SDCA



A partir da sigla PDCA, que se encontra na pagina home, se tem acesso a todas as

ferramentas e informac0es sobre cada etapa.

a)

b)

As ferramentas tedricas do PDCA e SDCA foram abordadas apenas de uma forma
bem explicativa, onde o0 usuério tera acesso a informacGes sobre cada método e os
significados de cada termo, tendo dessa forma nogdo de como efetuar aquela
ferramenta, competindo a cada um responder as lacunas disponiveis com os dados

requeridos.

A (ltima etapa efetuada foram as comunicagdes, sendo observado inicialmente
quais dados das ferramentas teriam ligacdo viu-se que o grafico de Pareto, o
diagrama de inspecédo e o histograma poderiam se relacionar, pois apesar de ter
visdes diferentes seus graficos possuem os mesmos dados, tratando do mesmo
produto e faturamento. As demais ferramentas poderiam se relacionar, porém

dependeria da forma como ird utiliza-las e do problema proposto.

As dicas e davidas foram adicionadas aos poucos, sendo acrescentadas
informacdes relevantes que surgiram ao longo do desenvolvimento do programa.
Na aba fale conosco se encontra informagdes como nome e email dos integrantes

do grupo que elaborou o software.

Desse modo todo o programa foi concebido, sendo que a maior dificuldade foi na elaboracéo
do gréafico de Pareto, diagrama de inspecdo e o histograma, os demais trouxeram menos
dificuldade ao serem desenvolvidos. Também foi necessario antes de toda a concepcdo
estudar cada ferramenta individualmente para extrair o maximo de informagGes possiveis e
assim aplicar na plataforma do programa.

6. Resultados

O término do programa teve um resultado eficiente, tendo em vista que é possivel utilizar
diversas ferramentas da qualidade em uma Unica plataforma tudo isso com uma
funcionalidade pratica e simples.



Imagem 1: interface da aba home do kit basico de ferramentas

Universidade Federal
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Home

Fonte: Autoria prépria

Na imagem 1 é possivel ver que na aba home existe uma figura que remete a sigla do PDCA,
cada parte da sigla corresponde a uma etapa do ciclo. Pode-se observar também na imagem
que em cada etapa ha uma seta que da acesso a outra interface, onde estdo todas as
ferramentas que estdo incluidas naquela etapa (ver figura 2, 3, 4 e 5). Para retornar para a aba

home é sé clicar novamente na seta.

Imagem 2: Ferramentas contidas na etapa de planejamento do PDCA
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Fonte: autoria propria



Figura 3: Ferramenta contida na etapa de executar do PDCA
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Fonte: Autoria prépria

Figura 4: Ferramenta contida na etapa de checar do PDCA
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Figura 5: Ferramenta contida na etapa de agir do PDCA
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Fonte: Autoria prépria

Figura 6: Aba dicas do kit basico de ferramentas da qualidade
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Fonte: autoria propria

A aba dicas contém instrugdes de como agir ao utilizar o programa, informando como é o
funcionamento e auxiliando o usuario para que ele use as ferramentas da melhor forma
possivel sem nenhum contratempo.



Figura 7: Aba davidas do kit basico de ferramentas da qualidade
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Fonte: Autoria prépria

DUVIDA 4:

AS COMUNICACOES
FUNCIONAM DE FORMA A
MANTER LIGACAO ENTRE A%
INFORMAGOES DE UMA
PLANILHA COM A OUTRA, OU
SETA ENTRE UMA
FERRAMENTA E OUTRA.

Essa aba contém algumas duvidas que talvez surja quando o operador for utilizar o software.

CONCLUSAO E PADRONIZACAO
FASEDE ACAO CORRETIVA
MELHORIA E MANUTENGAO DOS RESULTADOS

UMMETODOPARA MANTERRESULTADOS: SDCA

ETAPA DEVERIFICAGAO DOS RESULTADOS

AVALIAR EREFLETIR 50BREOS
RESULTADOS OETIDOS

Figura 8: Informagdes sobre o PDCA
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Fonte: Autoria prépria

ETAPADE PLANEJAMENTOE AFASE DE
GERENCIAMENTOPARA MAXIMAR
RESULTADOS E MINIMIZARRESOLVER
PROELEMAS.

-IDENTIFICAR O PROELEMA
-ANALISAR. OPROBLEMA

-ANALISAR O PROCESS0
-FLANODE ACAD
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Para visualizar essas informacdes € so clicar em cima da imagem PDCA que esta localizada

na aba home.



Figura 9: Comunicacéo entre as ferramentas Diagrama de disperséo e Histograma
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PRODUTO MES FATURAMENTO | FABRICA
A JANEIRO 1000,00 F1
B FEVEREIRO 2000,00 F2
C MARCO 3000,00 Fi
D ABRIL 2500,00 F1
E MAIO 5800,00 F3
F JUNHO 9700,00 F2
G JULHO 1500,00 R

Fonte: Autoria propria

A comunicacdo acima apresentada foi feita entre as ferramentas que possuem dados em
comum e podem ser relacionadas. Foi adicionado um exemplo para melhor visualizagdo do
usuario, para que ele veja a funcionalidade dos gréficos, porém € permitido edi¢des clicando
no local e adicionando o valor que deseja. A interface ficou bem interativa, sendo necessario
apenas um clique no botdo que contém o nome da ferramenta para que seja possivel gerar o
gréfico.

Figura 10: Comunicacdo entre as ferramentas teoricas
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Fonte: Autoria prdpria

Essa comunicacéo foi feita apenas com a finalidade de trazer mais funcionalidade para quem
for utilizar o programa, pois nele é possivel acessar as principais ferramentas tedricas apenas



com um clique, podendo dessa forma passar de uma ferramenta para outra com mais rapidez e
completar as lacunas que possuem mesma resposta de forma mais eficiente.

Apds todos os testes, foi constatado que o conjunto de ferramentas aqui proposto e concluido
faz jus as expectativas e opera corretamente.

7. Considerac0es finais

Tendo em vista o crescimento acelerado das industrias e a busca exacerbada por uma melhor
qualidade de seus bens e servicos, as ferramentas da qualidade auxiliam justamente no
desenvolvimento de processos mais eficientes e com maior aptiddo. O presente artigo trouxe
com éxito a elaboracdo de um programa no Excel que trés todas as ferramentas de qualidade
de forma sucinta e pratica, utilizando ferramentas relacionadas para que dessa forma possa
obter-se um resultado satisfatdrio e que ajude a organizacdo ou usuario na tomada de decisdes
e no controle da qualidade.

Logo, foi constatado que o programa tem grande relevancia e pode ser utilizado em diversos
sistemas de producéo, trazendo facilidade e eficiéncia a quem utiliza-lo.
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