Etec SAO PAULO

Antonio Devisate Centro
Marilia Paula Souza

CURSO TECNICO EM LOGISTICA

FORMAS DE UTILIZAGAO DA GESTAO DA QUALIDADE NOS
PROCESSOS INDUSTRIAIS

Marilia/ SP
2022



FORMAS DE UTILIZAGAO DA GESTAO DA QUALIDADE NOS
PROCESSOS INDUSTRIAIS

Trabalho de Conclusdo de Curso
apresentado ao Curso Técnico em
Logistica da Etec Antonio Devisate,
orientado pela Prof?. Janaina Kelly de
Jesus Nobre e Prof? Vanessa Pivato, como
requisito parcial para obtencéo do titulo de
Técnico em Logistica.

John Victor Scarquetti Ricardo RM: 18748
Luiz Felipe Alves Da Costa RM: 21673
Rodrigo Luiz Santos Silva RM: 19374

Marilia/ SP
2022



“Nenhum vento sopra a favor de quem ndo sabe para onde ir.”

Séneca



RESUMO

O projeto tem como premissa mostrar formas aplicaveis quanto as ferramentas da
gestdo da qualidade nas industrias, e sua influéncia para que os gestores possam
obter melhores resultados com estratégias adequadas de processos, na mobilizagao
dentro da area da logistica com as ferramentas da qualidade, como forma de oferecer
meios de forma clara e objetiva, com conteudo para o ambito profissional, nos
processos industriais com as ferramentas da gestdo da qualidade, relacionadas aos
custos organizacionais otimizados, a minimizagdo de desperdicios e prejuizos, a
melhoria dos processos, possibilitando a tomada de decisbes estratégicas e
assertivas em uma organizagao. Para tanto, organizou-se um e-book como forma de

facilitar o acesso as informacgdes por meio eletrénico.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade. Gestores. Logistica. Industria. Ferramentas.
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INTRODUCAO

A gestdo da qualidade em industrias € aplicada como uma base de
diferenciacdo e como meio de vantagem competitiva na reducédo de custos, e em
tornar eficiente os processos, agregando valor aos clientes. No Brasil, para se obter
certificagcdes, deve-se procurar certificadoras como o Instituto Nacional de Metrologia
e Qualidade Industrial (InMetro), cuja empresa com uma certificagédo, se integra em
um sistema gerencial voltado a qualidade, como a avaliagédo de riscos como base para

o sistema de gestéao.

Um aspecto da gestdo da qualidade é a lideranga e o comprometimento da
alta administracdo como pratica de gestdo, na contribuigdo do desempenho e
inovacao nas empresas. (ROLDAN; FERRAZ, 2017, p. 101)

A gestao da qualidade é uma ferramenta estratégica que promove uma viséo
sistémica de toda empresa e esta alinhada a conceitos e praticas reconhecidos

mundialmente. (Gestao..., 2021)

Como exemplo de aplicacdo da gestdo da qualidade, tem-se a rede
McDonald’s, que possui foco na gestdo da qualidade como algo primordial. Os irmaos
McDonald na década de 40, notaram que muitas lanchonetes ndo prestavam um bom
servigo e tinham uma demora na linha de produgao. E, na criagao da rede McDonald’s,
reorganizou-se a cozinha, reduziram portfélio, implantaram um sistema de pedidos
sem garcons e focaram exclusivamente o desempenho. Esse processo ficou
conhecido como sistema Speedee e foi passado de filial para filial, auxiliando na
expansao do negocio. (Exemplos..., 2021)

A qualidade de produtos e servigos € imprescindivel hoje em dia dentro de
qualquer organizagao que espera ter um futuro duradouro e lucrativo neste mundo

globalizado e extremamente competitivo.

Hoje em dia esta cada vez mais em pauta a satisfacao total do cliente, por
isso tantas empresas se empenham cada dia mais em satisfazer todas as
necessidades de seus clientes, a ponto de o fidelizar para sua organizagao, de modo
que este mesmo cliente procure sempre esta mesma organizagao para a compra de

seus produtos e servicos.



Além de fidelizar o cliente atendendo todas as suas expectativas, a
organizagao precisa ter uma o6tima gestdo de qualidade, para que seus produtos e
servigos sejam sempre padréo, atendendo a todos os requisitos estabelecidos pelos

orgaos regulamentadores.

Existem diversos problemas apresentados no dia a dia das empresas de
alimentos. Alguns destes problemas estdo presentes ndo sé nas empresas

alimenticias, mas também em diversas empresas de varios ramos de atuacao.

Alguns destes problemas que podem alterar a qualidade do produto s&o: mao-
de-obra desqualificada, falta de investimento em maquinarios, falta de comunicacao
entre os setores, terreno improprio para construgdo da empresa alimenticia, falta de

treinamento dos colaboradores para com as normas de qualidade exigidas.

Com base nas evidéncias apresentadas no presente projeto, tem-se como
intuito fornecer as organizagdes e a quem possa interessar, as ferramentas usadas

na gestado da qualidade das empresas em diversos seguimentos.



HIPOTESE

A gestao da qualidade influéncia nos resultados das empresas?

Para os gestores obterem resultados satisfatérios em suas equipes, quais sdo

as melhores estratégias para se adotar?

OBJETIVO GERAL

Otimizar a gestdo estratégia nas empresas por meio de dicas voltadas a
gestao da qualidade com a constru¢cado de um e-book com a visao de melhorar a mao-

de-obra qualificada nos setores produtivos e aprimorar a lideranga dos gestores.

OBETIVOS ESPECIFICOS
Melhorar a gestdo da qualidade das empresas em geral;
Propor um ambiente que reflita o conceito da qualidade e sua aplicabilidade;

Indicar as ferramentas da gestao da qualidade para melhorar o ambiente de
trabalho.

JUSTIFICATIVA

O mercado das industrias podera se beneficiar do projeto com foco aos
gestores e lideres, trazendo o tema proposto em evidéncia, sabendo da recorréncia

dos erros a respeito da auséncia da qualidade.

Nestes apontamentos, o projeto tem como premissa trazer formas aplicaveis
da gestdo da qualidade com ferramentas que tragam melhorias de processos, na
mobilizacao dentro da area da logistica com as ferramentas da qualidade, oferecendo
melhorias de forma clara e objetiva, com conteudo para o ambito profissional nos
processos industriais com as ferramentas da gestdo da qualidade, em que o projeto
tem como premissa trazer formas aplicaveis de gestdo na melhoria de aspectos como:
custos organizacionais otimizados, minimizagédo de desperdicios e prejuizos, melhoria
dos processos, possibilitando a tomada de decisdes estratégicas e assertivas em uma

organizagao.



METODOLOGIA

Através da metodologia os pesquisadores irdo elaborar um e-book com
pesquisas através de sites, livros, videos, apostilas e o conhecimento adquirido

durante as aulas do curso Técnico em Logistica.

Sera descrito no trabalho o uso dos instrumentos de pesquisa com a aplicagao
de questionario pelo forms para se conhecer sobre o uso da gestao da qualidade nas

empresas pelos colaboradores e as certificagdes utilizadas.

RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se a melhora com os processos logisticos voltados a gestdo da

qualidade no ambiente das empresas.

Pretende-se com a pesquisa descobrir ferramentas que viabilizem a melhora
NnOS processos organizacionais, com a diminuicdo de desperdicios e

consequentemente de prejuizos ao dia a dia das empresas.

Como resultados espera-se ainda melhorar os conhecimentos técnicos dos

colaboradores com estratégias voltadas a tomada de deciséo.



CAPITULO |

Conceitos de Gestao da Qualidade

A preocupacgao com a qualidade dentro das organizagdes existe desde o inicio
do século XX, no entanto, as diversas formas pelas quais as empresas planeiam,
definem, obtém, controlam, melhoram continuamente e demonstram a qualidade, tem
sofrido grandes evolug¢des ao longo dos ultimos tempos, respondendo a mudangas

politicas, econémicas e sociais. (Mendes, 2007, p. 12).

Segundo Toledo (1997), a gestdo da qualidade é entendida como a
abordagem adotada e o conjunto de praticas utilizadas para obter-se, de forma
eficiente e eficaz a qualidade pretendida para o produto. A gestdo da qualidade de

uma empresa envolve seus processos e se estende aos fornecedores e clientes.

Garvin (1992) considera que a gestdo da qualidade evoluiu, ao longo deste
século, em quatro estagios, os quais denomina de “eras” da qualidade e que sé&o:
inspecao, controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestao estratégica

da qualidade.

Segundo Carpinetti (2012) as premissas aplicadas na etapa de inspeg¢ao nao
eram suficientes para se determinar a qualidade de um produto, em detrimento disso,
surgiu o conceito de garantia de qualidade, a terceira etapa na escala de evolugao da
qualidade total, onde a mesma pregava a reducdo dos problemas e defeitos ao
minimo, sendo as técnicas utilizadas muito além dos métodos estatisticos culminando
assim com o aparecimento de 4 aspectos distintos: os custos da qualidade, o controle
da qualidade, o controle total da qualidade, a engenharia da confiabilidade e o zero
defeito. Na quarta etapa da evolucao da qualidade total, Carpinetti (2012) aborda que
a gestao estratégica prega que a qualidade deve ser controlada do inicio ao fim, ou
seja, desde a primeira até a ultima etapa do processo produtivo, cessando somente

apos a satisfagao do cliente
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Shiba, Graham e Walden (1997) abordam que a qualidade total surgiu através
de uma nova filosofia e transformagdo do pensamento empresarial a respeito da
qualidade como o foco no cliente, o trabalho em equipe, a tomada de decisées como
opgoes de reorientacado gerencial para que a busca de solugdes e melhorias sejam os
principios norteadores para a diminuigdo de erros, integrando assim 0s processos e

os sistemas produtivos aos suportes e procedimentos da qualidade.

A qualidade total, conforme Carpinetti (2012) passou por algumas etapas
evolutivas, as quais podemos citar: a inspec¢ao, o controle estatistico da qualidade, a
garantia da qualidade e a gestao estratégica da qualidade. A inspecao esta ligada a
um sistema de padrdes e medidas onde o uso de controle de atributos variaveis era
bastante difundido, pois esta etapa preocupava-se com a verificagdo, por isso surgiu
a necessidade de adogdo de um controle estatistico da qualidade, onde a qualidade

era avaliada através do percentual de defeitos encontrados em um lote.

Dentro do conceito de gestdo de sistema de qualidade total, a gestéo ficou
marcada como uma nova filosofia gerencial, e deixou de ser um aspecto do produto e
responsabilidade meramente de um departamento exclusivo, passando a ser um
problema da empresa no contexto dos aspectos gerais de sua operacéo. (MACHADO,
2012, p. 38).



11

CAPITULO I

AS FERRAMENTAS DA GESTAO DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade sado conjuntos de metodologias que sao
utilizados para verificar, definir, medir, analisar e resolver problemas que afetam nos
resultados das organizagdes. Essas ferramentas contribuem para solucionar os

problemas de forma direcionada e assertiva.

As 7 ferramentas do controle da qualidade sdo: Fluxograma, Diagrama de
Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Folha de Verificagdo, Diagrama de Pareto, Histograma,
Diagrama de Disperséo e Carta de Controle. Essas 7 ferramentas fazem parte de um
conjunto de métodos estaticos elementares, que devem ser conhecidos por todas as
pessoas envolvidas com a empresa, essas ferramentas devem fazer parte dos

programas basicos de treinamento das organizagdes. (MAGALHAES, 2010, p. 01)

As ferramentas da qualidade estao relacionadas ao desenvolvimento, a
implementagdo, o monitoramento e a melhoria dos preceitos da qualidade nas
organizagdes. Os programas e ferramentas da qualidade representam importantes e
necessarios instrumentos para que os sistemas de gestao da qualidade atinjam niveis
maximos de eficiéncia e eficacia (BAMFORD; GREATBANKS, 2005)

2.1 Fluxograma

De acordo com Selemes; Stadler (2012, p.45), o fluxograma € uma
ferramenta desenvolvida para desenhar o fluxo de processos, por meio de formas e
pequenos detalhes. Trate-se de uma representagao visual do processo e permite

identificar nele possiveis pontos nos quais podem ocorrer problemas.

Por conseguinte, o fluxograma € uma ferramenta utilizada em varias areas
da organizagao para estudar, planejar, documentar e melhorar as etapas dos
processos complexos, por meio de diagramas claros e faceis de entender.
(SELEMES; STADLER, 2012, p.45)

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 ilustracéo

sequencial de todas as etapas de um processo, mostrando como cada etapa €
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relacionada. Utiliza simbolos facilmente reconhecidos para denotar os diferentes
tipos de operagdes em um processo. (SELEMES; STADLER, 2012, p.46)

Através de figuras geométricas e outros elementos similares, o fluxograma
quando bem elaborado consegue resumir as informagdes importante do fluxo, com a
finalidade de simplificar e melhorar o entendimento dos dados e atividades, de forma
clara e objetiva, assim é possivel visualizar e compreender as rotinas de trabalho,
compreender 0s processos e como eles sao interligados, visualizar rotina de trabalho
e monitorar as atividades desenvolvidas, afim de identificar os problemas e gargalos
que geram desperdicio e retrabalho. (SELEMES; STADLER, 2012, p.46)

A Figura 1 representa os simbolos utilizados em um fluxograma com seus
respectivos nomes e uma breve explicagdo de quando utiliza-los. Citando alguns
simbolos, o losango representa decisdo em um fluxograma, que conduz a dois ou
mais caminhos. Por exemplo, na verificagdo de um produto antes de sua liberacéo,
pode-se utilizar a seguinte pergunta: O produto esta de acordo? Se a resposta for sim,

o produto pode ser entregue ao cliente. Em caso negativo, néo pode ser liberado.
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Figura 1- Representagao grafica de um Fluxograma

Simbolo Nome

Quando utilizar?

Inicio ou fim

Todas as vezes gue iniclar ou terminar o fluxograma de um determinado processo.

Decisdo

Todo processo existe um ponto de decisdo que dependendo da situacdo ou decisdo
tomada poderdo sinalizar dois ou mais caminhos. Um exemplo pratico poderia ser apos a
verificacdo de um produto antes da sua liberacio. Nesta situagio poderiamos ter um
simbolo de decisdo com o questionamento: "0 produto esta conforme?”, Caso positive,
o produto poderia ser entregue ao cliente, caso negativo, o produto niio pode ser
liberado.

Processo

Este é o simbolo mais utilizado, pois ele serve para indicar as etapas no fluxo continuo do
processa. "Embalar o produto”, "Atendimento ao cliente”, "Avaliar os produtos
encaminhados pelos provedores externos”, estes s3o apenas alguns exemplos de
atividades que podem ser inseridos neste simbolo. Este simbolo nomeia qguais sdo as
etapas fundamentais de cada processo.

Processo pré
definido

Em todos os momentos em que existir uma etapa gue ja foi utilizada em outro lugar, ou
seja foi pré definida em outro fluxograma, este é o simbolo mais indicado. | magine que
exista um fluxagrama para o "tratamento de ndo conformidades” e para isto exista uma
etapa de "Brainstorming”, porém esta mesma etapa jd estd sendo utilizada em outro
fluxograma de processo, logo o simbolo de "Processos pré definido” seria 0 mais
indicado para contemplar esta tarefa.

Operagdo Manual

Indicado para representar tarefas manuais existente no fluxo de um processo. Existem
outras situacBes que este simbolo pode sinalizar etapas ndo automatizadas, as.quais se
repetirdo até que sejam paradas manualmente, Ha tarefas produtivas em gue
determinada maquina so pode ser interrompida por um esforco manual de algum
tolaborador, loge o simbolo de "operacdo manual” é o mais indicado,

Conector

Sua finalidade € ligar um ponto ao outre no fluxo. Alguns fluxogramas de processos s3o
altamente complexos e enormes, por isso além de utilizar um "fluxo de linha" para ligar
uma etapa que esteja distante da outra, o0 simbolo do "conector” pode ser uma saida
para tornar o desenho do fluxograma mais agradavél e de facll compreensio.

Documenta

Mostra uma etapa do processo em que é gerado um documento. Exemplificande, algum
cliente aceita determinada proposta, logo podemaos inserir este simbolo com a seguinte
legenda: "0 colaborador redige a proposta”.

[ e (NN 4D

Fluxo de Linha

Utilizado comio conector entre os simbolos de um processo. Serve para indicar a direcdo
£m quEe 05 Processos ocorrem.

Fonte: Certificagdo ISO (2021)
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Figura 2 — Exemplo de um Fluxograma Funcional

Inicia

hd

Caloca o insumo na
maquina para produgdo

h A

Inicia operagao da
maquina e produgao do
produto

Operagao

Descarta o produto e
abre uma ocorréncia de
nao conformidade

‘ Embala o produto ‘
v

Envia para o cliente ]

v

Fonte: Ferramentas da Qualidade, 2022

Transportadora | Expedigho

A Figura 2 mostra um exemplo de um fluxograma funcional, exibindo as
atividades de um processo entre as areas ou se¢des, incluindo os responsaveis pelos
setores e permite apontar gargalos no processo. Neste exemplo, tem-se a as fases
de: operacdo, expedicao e envio do produto pela transportadora em que se vé a
verificagcao da inser¢cao do insumo na maquina de producao € o inicio de sua operacao.
Na sequéncia é verificado se o produto se encontra dentro da especificidade
adequada. Para tanto, utilizou-se os simbolos de um fluxograma desde o inicio da
operacao, 0s processos na execucgao e o fim. Se o processo for ndo, descarta-se o
produto. Se for sim, continua-se a operagdo com a embalagem do produto e envio

para o cliente pela transportadora, e finaliza-se a operagéao e o fluxo.
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2.2 Folhas de verificagao

A folha de verificagao € utilizada para o planejamento e para a coleta de dados
simples e organizada, definida como um formulario em que os itens a serem
pesquisados ja sao impressos. Os mais utilizados sao: verificagdo para a distribuigao
de um processo e classificacdo de defeitos (CARPINETTI, 2012, p. 78).

Segundo Corréa e Corréa (2012), a folha de verificacdo deve conter as
verificagdes a serem realizadas no processo para que o problema nao se repita e o
procedimento correto possa ser realizado. A folha de verificagcdo deve ser usada
depois das outras ferramentas, pois garante que o ganho obtido pela aplicagéo das
ferramentas anteriores ndo seja perdido ou esquecido depois que os problemas,
deixarem de ocupar as atengdes da operacdo. (CORREA E CORREA, 2012, p. 205)

Para Lobo (2013), as folhas de verificacdo possuem vantagens como a
facilidade em ser usado por pessoas diferentes, para se permitir a redugao de erros,

garantindo dados relevantes e a uniformizagéo do registro.

Ha varios formatos de folhas de verificacdo. A Tabela 1 mostra como exemplo
a verificacdo de um item de controle de um processo produtivo, conduzindo a
informacdes de controle em dez lotes, em que as caracteristicas quando ocorrem sao
marcadas por um X, como a caracteristica manchas que possui nos lotes 3, 4,7 e 9
na Tabela 1, e a rugosidade, nos lotes 3, 4 e 9. Na sequéncia, a Tabela 1 exibe como
folha de verificagédo: a quebra durante a extragao, as falhas de inje¢ao e os problemas
que ocorreram de soldagem, assinaladas as ocorréncias nos lotes de 1 a 10.

Tabela 1 — Folha de Verificagdao na Ferramenta de Qualidade

Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote | Lote

Caracteristica 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Manchas X X X X
Rugosidade X X X
Quebra durante a

X X
extracao
Falhas de injecao X X X
Problemas de soldagem X X X

Fonte: Adaptado de QCmais Qualidade..., 2022
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2.3 Diagrama de causa e efeito

Segundo Carvalho et al (2012), o diagrama de causa e efeito foi inventado em
1943 referindo-se ao seu criador, o engenheiro Kaoru Ishikawa. Esta ferramenta tem
como finalidade analisar os processos produtivos. E uma ferramenta simples e eficaz
na conducgao de opinides e sugestdes que auxiliem na melhoria continua e analise de
problemas. O objetivo € identificar as possiveis causas raizes de um determinado
problema, sendo que é mais utilizada apds a analise de Pareto (CORREA; CORREA,
2012).

Segundo Ishikawa (1993), o diagrama de Ishikawa, conhecido também como
espinha de peixe ou diagrama de causa e efeito € uma das ferramentas da qualidade
mais importantes no quesito de agdes de melhoria continua e controle da qualidade
dentro de um estabelecimento, podendo com ele visualizar varias causas de problema

dentro deste estabelecimento.

A Figura 3 mostra um exemplo de Diagrama de causa e efeito na jornada do
gestor de uma industria, sendo um grafico que organiza o raciocinio em discussoes
de um problema prioritario na produgao industrial, em que se vé no exemplo da Figura
4 as demandas que vao desde a mao-de-obra, itens ligados ao meio ambiente e os
materiais, interligados aos setores de maquinas, medicdo e metodos, representados

pelo grafico da espinha de peixe.

Figura 3- Diagrama de causa e efeito

Fonte: jornada do gestor (2015)
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O Diagrama espinha de peixe é uma representagao grafica simples de ser
construida e de facil entendimento. Por isso, traz diversos beneficios para a

organizacao e para a equipe que a utiliza.

E uma ferramenta visual em formato de grafico cuja sua funcdo é auxiliar na
analise de dados, a fim de procurar o principal problema a ser resolvido, tem como
objetivo ajudar a equipe a chegar nas causas reais de problemas que acometem nos

processos organizacionais de uma empresa.

2.4 Analise de Pareto

Segundo Corréa e Corréa (2012, p.197) teve inicio com praticas realizadas pelo
economista italiano Vilfredo Pareto, que através de estudos verificou, que 80% da
rigueza mundial estava nas maos de 20% da populacao. Proporcdo 80/20 que ficou

conhecida, pois ocorre em situacdes cotidianas das operagdes.

O método de Pareto € uma ferramenta que ajuda a ordenar e priorizar os
problemas dentro de uma organizacgao. O objetivo é dividir os problemas grandes em
varios problemas menores transformando-os mais faceis de serem resolvidos,
permitindo que se estabelegam metas concretas e possiveis de serem atingidas.
(CAMPOQOS, 2004)

O diagrama de Pareto € um recurso grafico utilizado para estabelecer uma
ordenacdo nos problemas que devem ser sanados, e sua maior utilidade é a de
permitir uma facil visualizagcdo e identificacdo das causas ou problemas mais

importantes.

Em um ambiente industrial, as analises coletadas servem para indicar aos
gestores e lideres os locais onde estdo os problemas e quais devem ser resolvidos
diariamente, dessa forma, gestores e colaboradores direcionam seus esforgos a

solugdes que acabam sendo efetivas para a solugcdes de problemas na empresa.

Assim, as Analises de Pareto fornecem informacbes valiosas para o
desenvolvimento de estratégias mais assertivas, solugdes eficazes e duradouras e

para evitar a ocorréncia de novas crises.
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A Tabela 2 mostra um exemplo pratico na constru¢do de um diagrama de

pareto, com o primeiro passo, criando-se uma tabela com os dados de interesse.

Tabela 2 — Exemplo na construgao de um diagrama de pareto

Descricao da Falha Total % por falha % Acum
Rebarbas 445 44% 44%
Diagrama Menor 234 23% 67%
Diagrama Maior 178 17% 84%
Sem usinagem 156 15% 99%
Outros 008 1% 100%

Fonte: citisystems (2012)

Na aplicagdo do diagrama de pareto, aplica-se passos basicos, como:
primeiramente determinar o objetivo do diagrama, qual tipo de perda se quer
investigar. Em seguida definir o aspecto do tipo de perda, deixando claro como os

dados sao classificados. Na tabela esta representado pelo total de falhas por item.

E necessario em seguida realizar os célculos de frequéncia e agrupar as
categorias que ocorrem com baixa frequéncia sob a denominacao “outros” e calcular
também o total e a porcentagem de cada item sobre o total e o acumulado. Em
seguida, determinar as frequéncias relativas e acumuladas que estao representadas

no exemplo da Tabela 2 como: “% por falha” e % acum.

ApOs a criagao da tabela, cria-se o grafico, como apresentado pela Figura 5,
que pode ser construido no Excel, sendo o grafico uma composicédo de barra e linha,
que sao dispostos em 2 eixos verticais (y). O eixo a esquerda representa a quantidade
de falhas e o eixo a direita representa a porcentagem acumulada. Visualizando a
Figura 5, identifica-se onde estdo os 80% dos problemas vitais. Neste caso, eles se
concentram em: rebarbas, diagrama menor e diagrama maior. Portanto, para o
envolvimento da equipe nas agdes de resolugao dos problemas, os esforcos devem
ser concentrados nestes 3 itens verificados no exemplo: rebarbas, diagrama menor e

diagrama maior



19

Figura 4 - Analise de Pareto

500 ] 100%
450 90%
400 80%
350 70%
300 60%
250 50%
200 40%
150 30%
100 20%
50 10%
0 0%
Rebarbas Diagrama menor Diagrama maior ~ Sem usinagem outros

Fonte: citisystems (2012)

2.5 Histograma

O histograma ¢é utilizado na estatistica, para descrever as frequéncias dos
processos. Pode ser chamado de grafico da variacdo de dados. Os histogramas
trazem os dados de forma que possam ser facilmente visualizados e entendidos,
sendo uma representagao grafica de dados obtidos através de observagao
(CARVALHO ET AL, 2012, P. 367-368).

A ferramenta de histograma demostra através de um grafico de barras verticais
a distribuicdo de uma série de dados, permitindo a observacao da distribuicado da
frequéncia de determinado dado, demonstrando a variabilidade ou tendéncia destes
em determinada época (RODRIGUES, 2014).

Essa ferramenta representa um auxilio para identificacdo da variabilidade do
processo, permitindo resumir as informagdes contidas em um grande conjunto de
dados. Para cada dado, uma barra vertical € construida proporcionalmente a
frequéncia que este dado ocorre, fornecendo a informacado do quao frequente um

determinado desvio ocorre dentro de um determinado grupo de dados (SAINI, 2014).
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Figura 5 - Exemplo de Histograma

Amostras do Produto

409 43,6 413 399 40 6 398 442 379
40,8 36,6 423 435 410 396 413 435
415 437 39,9 410 418 42 3 402 391
432 384 419 392 380 404 401 39,4
38,7 413 41,4 40.9 40,3 392 390 40,7
423 40,6 412 40,2 40 4 395 45,0 399
43,4 40,4 416 40 6 40,2 428 437 397
415 40,1 417 418 42 .9 434 433 419
434 417 40,0 383 421 393 372 438
396 410 423 392 40 4 354 392 426

Fonte: Ferramentas da Qualidade, 2022

A Figura 5 mostra um exemplo pratico de um histograma de uma industria em
como o responsavel de uma linha de producédo pode saber se a densidade de um
produto metalico esteja conforme o esperado. Para tanto, coletou-se 80 amostras do

produto.

Com a insergao dos dados no grafico, a disposigao ficou conforme € exibido na
Figura 6. Analisando o grafico, percebeu-se que as saidas estavam seguindo o padrao
normal de variagdo. As amostras do produto analisadas ficaram dispostas proximas
do centro em (torno de 80%), e que alguns frascos (em torno de 20%) apresentam
concentragao préxima dos valores minimos. Ou seja, nessa amostra coletada a maior
parte dos produtos estdo em conformidade com o esperado. Entretanto, se o valor
entre 35,4 a 36,8 fossem considerados ndo conformes, por exemplo, teriamos uma
pequena quantidade de produtos fora das especificagbes planejadas, e a partir de

entdo, poderia-se aplicar agdes corretivas nesse processo.
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Figura 6 - Grafico dos dados do Histograma
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Fonte: Ferramentas da Qualidade, 2022

2.6 Diagramas de dispersao

Segundo Carvalho et al (2012), os diagramas de dispersao sao técnicas
graficas utilizadas para visualizar e analisar as relagdes entre variaveis, € um grafico
onde pontos no espaco cartesiano XY sao usados para representar simultaneamente
os valores de duas variaveis quantitativas medidas em cada elemento do conjunto de

dados.

Existem alguns tipos de relacionamentos entre as duas variaveis, entre elas
estdo a relagdo positiva e negativa que pode ser visualizada e inexistente
(CARPINETTI, 2012).

Segundo Carvalho et al (2012), mesmo que exista dificuldade para relacionar
precisamente as variaveis € possivel determinar uma avaliagdo muito proxima da

realidade pela visualizagdo do processo.

O diagrama de dispersao é um grafico onde pontos no espaco cartesiano XY
sdo usados para representar simultaneamente os valores de duas variaveis

quantitativas medidas em cada elemento do conjunto de dados.

A Tabela 3 e a Figura 7 mostram um esquema do desenho do diagrama de
dispersao. Neste exemplo, foram medidos os valores de duas variaveis quantitativas,
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X e Y, em quatro individuos. O eixo horizontal do gréafico representa a variavel X e o

eixo vertical representa a variavel Y.

Tabela 3 — Exemplo de Diagramas de dispersao

Individuos Variavel X Variavel Y
A 2 3
B 4 3
C 4 5
D 8 7

Fonte: O Diagrama de Disperséao, 2022

Figura 7- Esquema do diagrama de dispersao.
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Fonte: O Diagrama de Dispersao, 2022

2.7 Grafico de controle

Os graficos de controle representam uma das técnicas estatisticas que servem
de apoio ao controle da qualidade de um processo, fornecendo evidéncias de suas
variagoes tanto de carater aleatério quanto de carater determinavel. Eles permitem
que se possa atuar no processo de forma preventiva, corrigindo possiveis desvios de
qualidade, em tempo real, no momento em que eles estdo ocorrendo, nao deixando
que a situacao de possibilidade de ocorréncia de nao conformidade perdure e acabe

com uma possivel reprovagéo do lote final. (Toledo, 1987).
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O monitoramento de processos deve ser permanente, devendo detectar a
ocorréncia de causas especiais para posterior eliminagdo, sendo que os graficos de
controle sdo muito utilizados para este fim (COSTA; EPPRECHT; CARPINETTI;
2012).

Os graficos de controle foram desenvolvidos em 1920, pelo engenheiro Walter
Andrew Shewhart. Esta ferramenta introduziu as bases quantitativas para a avaliagcéo
da qualidade e marcou o uso da estatistica como instrumento basico da avaliagéo da
qualidade em nivel de processos. (CARVALHO, 2012, p. 374).

Tabela 4 - Controle de Produto, comparado a um Controle de Processo

TIPO DE CONTROLE PRODUTO PROCESSO
Enfase Deteccéao de defeitos Prevencéao de defeitos
Objetivo Separar itens bons e ruins Evitas itens ruins
Padrao de Comparagao Limites de especificagao Limites de controle
Tipo de Agao Inspegéao Controle
Responsavel Operador ou inspetor Todos os envolvidos

Fonte: Adaptado de Ramos (2000).

A Tabela 4 apresenta como exemplo a comparagao entre as caracteristicas do
controle realizado no produto final e, o controle realizado durante o processo, sendo
o Controle Estatistico do Processo (CEP) um sistema de prevengao de falhas, que
leva o processo produtivo a ocorrer de maneira segura e sem grandes variagoes das
caracteristicas do produto, ou seja, mantendo-o dentro de padrdes ja estabelecidos.
(Grafico de Controle da Qualidade..., 2022).

O CEQ é utilizado para controlar os niveis de qualidade dos processos; € uma
ferramenta estatistica com a capacidade de identificar causas especiais
(variabilidades) que podem prejudicar a qualidade dos produtos. Ele é adotado por
diversas empresas, pois ajuda a sua permanéncia e crescimento do mercado. (Grafico
de Controle da Qualidade..., 2022).
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CAPITULO llI

APLICABILIDADE DO QUESTIONARIO DA PESQUISA DAS FERRAMENTAS DE
GESTAO DA QUALIDADE

Aplicou-se uma pesquisa atraveés de questionario online em industrias da
cidade de Marilia. Para tanto, foi utilizado o recurso forms do e-mail institucional da

Etec Anténio Devisate, através do endereco eletrobnico www.office.com.

Participaram da pesquisa 10 pessoas de diferentes industrias, com o intuito de
contribuir na verificagcdo das ferramentas utilizadas em suas rotinas profissionais

relacionadas as ferramentas da gestao da qualidade nas empresas.

As figuras de 8 a 13 mostram os resultados obtidos do formulario aplicado no

projeto.

Figura 8 - Visao sistémica estratégica na gestao da qualidade

1. A gestdc da gualidade € uma ferramenta estratégica que estimula a adegdo de uma visio

sistémica de toda a empresa.
90% dos respondentas (2 de 10) responderam sssa pergunta corretaments,

Mais Detalhies £ Insights

@ coreio 9

. Incarreto 1

Fonte: Extraido do Formulario office.com

A Figura 8 verificou no formulario aplicado, a visao sistémica estratégica que
as pessoas tém com relagao a gestdo da qualidade na empresa, em saber como sao
seus estimulos de forma geral. Como respostas podia-se responder a duas opgdes,
sendo elas: correto ou incorreto. Obteve-se 9 respostas com a opgéao (correto), e, 1

resposta com a opg¢ao (incorreto).
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Figura 9 - Utilizagdo de método de qualidade dos produtos e servigos

2. Na empresa em que vocé atua é utilizado algum método de gualidade de servigos ou produtos? (0 ponto)

Mais Detalhes 1 Insights

. Sim, plenamente 10
. Sim, parciamente 0

. Naa se utiliza 0

. Nao sei informar a

Fonte: Extraido do Formulario office.com

A Figura 9 mostra os resultados obtidos, relacionados aos métodos de
qualidade de servigcos ou produtos aplicado na empresa. Como respostas teve-se as
opg¢des: sim, plenamente; sim, parcialmente; nao se utiliza; nao sei informar. Obteve-

se 100% de respostas a opgao: sim, plenamente.

Figura 10 - Principais ferramentas da gestao da qualidade na visao pessoal

3. Quais sdo as principais ferramentas da gestac da qualidade na sua visdo? (0 ponto)
40% dos respondentes (4 de 10) responderam es5a pergunta corretamentea,

Mais Detalhes 1F Insights

. Fluxograma, Diagrama de Ishika... 4 +

'. Supply Chain, Kanban, Processa... 4

. outros

ra

Fonte: Extraido do Formulario office.com

A Figura 10 verificou quais sao as principais ferramentas da gestdo da
qualidade na visédo dos entrevistados. Como opgdes, tinha-se: Fluxograma, Diagrama
de Ishikawa, Diagrama de Pareto; Supply Chain, Kanban, Processamento de pedidos,
e a opgao outros. Como respostas obteve-se: 4 pessoas responderam que as

principais ferramentas da gestdo da qualidade sdo Fluxograma, Diagrama de Ishikawa
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e Diagrama de Pareto. Outras 4 pessoas responderam que sao Supply Chain, Kanban
e Processamento de pedidos. E, 20%, ou seja, 2 pessoas, responderam com a opgao

outros.

Figura 11 — A Empresa que vocé trabalha utiliza certificagao

4, A empresa gue voce trabalha utiliza algum tipo de certificagdo? (0 ponto)

Ev

Mais Detalhes 1F Insighis

@ sim 10
@ nao 0

Fonte: Extraido do Formulario office.com

A figura 11 mostra os resultados obtidos, relacionados aos métodos de
certificacao utilizados na empresa. Como respostas tinham-se as opg¢des: sim e nao.

Obteve-se como 100% de respostas a opgao: sim.

Figura 12 - Certificagao utilizada na empresa que trabalha

5. Qual certificagdo € utilizada na empresa onde vocé trabalha? (0 ponto)

Mais Detsthes 13 Insights
Respostas Mais Recentes
10 “Iso 9000
Respostas 508001

‘Todas do nmetro”

Fonte: Extraido do Formulario office.com

A figura 12 exibe os resultados obtidos, relacionados a qual método de
certificacdo € utilizado na empresa em que se trabalha, sendo uma pergunta
dissertativa. Como respostas obteve-se: 5 pessoas, correspondendo a 50% dos
entrevistados, responderam que possuem a Certificagao “ISO 9000”. Como demais

respostas obteve-se: ABNT, Abicap, Ohsas 18001 e InMetro.
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Figura 13 - Objetivo de uma certificagao para a empresa

6. Qual objetive de uma certificagdo? (0 ponto)
100% dos respondentes (10 de 10} responderam essa pergunta corretamente.

Mais Detalbies

. Analise dos colaboradores Q
@ Aumentar a lucratividade Q

. Melhoria dos processosdeum .. 10

Fonte: Extraido do Formulario office.com

A figura 13 mostra os resultados obtidos, relacionados aos objetivos de
certificacao utilizados na empresa. Como respostas tinham-se as opcdes: analise dos
colaboradores; aumentar a lucratividade; melhoria dos processos em uma
organizagao. Obteve-se como 100% de respostas a opgao: Melhoria dos processos

de uma organizagao, relacionados a gestdo da qualidade nas empresas.

E-BOOK

O electronic book (e-book) ou livro digital, € um conteudo que foi desenvolvido
no presente projeto em forma de texto e imagens, apresentado no formato de um livro,
em que se apresenta o historico e as ferramentas da gestdo da qualidade nas

empresas.

O intuito foi de trazer a informagao de forma facilitada aos gestores, com o uso

das Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TICs), através das midias sociais.

A plataforma utilizada para se elaborar o e-book foi o CANVA, que possui a

versao gratuita e a versado paga para o seu desenvolvimento.

As Figuras n° 14 até a n° 18 mostram as principais telas do e-book com a
formatacgao utilizada e o seu conteudo com textos e imagens, que permitem uma facil

visualizagao das informacdes relacionadas as ferramentas de gestao da qualidade.




Figura 14 - Capa do e-book

QUALITY IN THE

INDUSTRIES

Fonte: Autoria prépria.

Figura 15 - Sumario do e-book

SUMARIO

GESTAD DA QUALIDADE. .........covmicisciiimssimsiosssssisssissiossiniios 01

COMO SURGIU NAS EMPRESAS.............ooooooooee.....02.2 04

FERRAMENTAS DA QUALIDADE..... 05
.01

QUAL O FUTURO DA QUALIDADE?.......ooviiiiiciiiceca
QUAIS OS GANHOS COM A QUALIDADE NAS EMPRESAS?..01

Fonte: Autoria prépria.
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Figura 16 - Conceitos de Gestao da Qualidade nas Organizagdes

GESTAO DA
QUALIDADE

A GESTAOQ DA QUALIDADE E UMA FERRAMENTA
ESTRATEGICA UTILIZADA EM MAIOR PARTE DAS GRANDES
INDUSTRIAS PELO MUNDO, POIS NOS DIAS DE HOJE COM A
GLOBALIZACAD DAS EMPRESAS E GERADO UMA MAIOR
COMNCORRENCIA ENTRE AS MESMAS, ELAS TEM COMO
OBJETIVO A MELHORIA CONTINUA PARA SUAS
ORGANIZAGCGOES.

PARA UMA EMPRESA RECEBER O CERTIFICADO DE
QUALIDADE, E CONSEQUENTEMENTE SER MAIS VISIVEL MUNDO
A FORA, E NECESSARID QUE ELA ESTEJA NOS PADRGES DO
INSTITUTO MACIONAL DE METROLOGIA E QUALIDADE
INDUSTRIAL (INMETRO) CUJA EMPRESA COM ESTA
CERTIFICAGAD, SE INTEGRA EM UM SISTEMA GERENCIAL
VOLTADO PARA A QUALIDADE.

Fonte: Autoria propria.
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Figura 17 - Histérico do surgimento da gestao da qualidade nas industrias

COMO SURGIU
NAS INDUSTRIAS

05 TEMPOS ANTIGOS POR VOLTA DE 1919 & 1830, AS INDOSTRIAS
JA ESTAVAM EM CONSTANTE EVOLUGAD E 5E TORNANDO MAIS
COMPLEXD POR COMNTA DA REVOLUG D INDUSTRIAL ASSIM, SEUS
PROCESSOS DE PRODUCEOD EM MASSA COMECARA A SE TORNAR
PRECCUPANTES.

RO INICIO DA CECADA DE 1940 O MUNDO ESTAVA EM CRISE POR
CONTA DA SEGUNMDA GUERRA MUNDIAL, A PRODUCAD EM MASSA
SOFREL UM GRANDE IPACTO, ISTO FEX COM QUE MEDIDAS AIMDA
MAIS RIGOROSAS FOSSEM TOMADAS PELAS IMDUSTRIAS MO
CONCEITO QUALIDADE. & CONTROLE ESTATICO DE PROCESSOS (CEPR).
UsiA FERRAMENTA QUE AUNILIAVA NOS PROCESS0S DE PRODUGAD
COM INFORMAGOES PARA PREVENIREM ERROS.

Fonte: Autoria proépria.
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COMO SURGIU
NAS INDUSTRIAS

ASEIM, HOS EETADDS UNIDOS FORAM IMPLANTADAS ES5AS
FERRAMENTAS, £ COM O PASGAR D06 ANDS ELES CONTIMUARAM
INVESTINDO EM TRABALHOS DE INSPEGAD E AMOSTRAGENS DENTRO DE
SUAS LINMAS DE PRODUGAD, EUSCANDD EVITAR DESPERDICIOS E
CUSTOS PARA A EMPRESA £ AUMENTAR A QUALIDADE DE SEUS
PRODUTOS.

ENTAC MA DECADA DE 0 FOI CRIADO O PRIMEIRD LVRG CULSD
CONCEITO ERA & GESTAD DA QUALIDADE, FOI FEITO PELD WICE-
PRESIDENTE DA GENERAL ELETRIC, ENFATIZANDO CADA VEZ MAISE &
IMPORTANCIA DESTA COMPETENCIA PARA AS EMPRESAS.

ISTO TINHA COMO DEJETIVG IMPLEMENTAR GESTAD PARA DS
SETORES DE FINANGAS, OPERACIONAL E COMERGHAL




Figura 18 - O Futuro e os ganhos com a Gestao da Qualidade

QUAL O FUTURO DA
QUALIDADE?

COM O CONCEITO DA NOVA INDUSTRIA 4.0, FOCADA EM
OTIMIZACAD E INTELIGENCIA ARTIFICIAL NAS INDUSTRIAS,
A QUALIDADE TAMBEM ACOMPANHARA ESTE MESMO
CAMINHO, CADA VEZ MAIS GERANDOD DADDS QUE
AJUDARRO EM SEUS PROCESSO0S E PADRPNIZANDD CADA
VEZ MAIS D FLUXO DE FABRICAGAD DE MANEIRA
EFICIENTE E CADA VEZ MAIS AGIL COM AS FERRAMENTAS
TECKROLOGICAS EXISTENTES. TAMBEM IRA IDENTIFICAR O
CONTEXTO DE UMA DORGANIZAGAD EM DIFERENTES
ASPECTOS E ANGULOS, E NAD SOMENTE FOCANDD MA
SATISFACAO DO CLENTE

Fonte: Autoria prépria.
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GANHOS ATRAVES
DA QUALIDADE

ATRAVES DO SISTEMA DE

JOUALIDADE E SUAS FERRAMENTAS,

{[PODE~SE ALCANGAR METAS F’Ef.funrrlan co
(TRAGADAS ATRAVES DO A { AR
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO. A II. ~

HsUA IMPLEMENTACAD GERA MAIS
ICONFIABILIDADE MOS PROCESSOS,
EQUIFAMENTOS E RECURSDS
UTILZADOS PELA COMPANHIA . &
WINTEGRAGAD DESTAS ATIVIDADES
assEGURAM UMA PRODUGAD E
JCOMERCIALZACAD DE PRODUTOS E
{SERVICOS DE QUALIDADE
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

Considera-se em relagao a pesquisa realizada com o formulario online, em que
se verificou que sao utilizados métodos de qualidade de servigos ou produtos onde
realiza em sua totalidade, pois 100% responderam como sim, mostrando a

preocupacao das industrias no uso das ferramentas da qualidade de gestéo.

Entre as ferramentas consultadas, observou-se que 40% das pessoas
participantes tém a visdo de que entre as ferramentas de gestdo da qualidade, as

principais sédo: Fluxograma, Diagrama de Ishikawa e Diagrama de Pareto.

Todos os participantes da pesquisa reconhecem que as empresas utilizam
algum tipo de certificagao, relacionada a gestdo da qualidade, sendo a ISO 9000, a
principal certificagdo que apareceu nas respostas obtidas, com o objetivo de melhorar

0s processos da industria.

O e-book desenvolvido com as informacdes voltadas as ferramentas de gestao
da qualidade trouxe uma abordagem em formato digital em que se permite seu acesso
e visualizacao, através das Tecnologias de Informacao e Comunicacéao, disponiveis
as pessoas, como meio facilitador e como uma forma de contribuir com o trabalho dos

gestores nas empresas, e em suas tomadas de decisdes.
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