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RESUMO

Para que efetivamente seja implantado o controle de qualidade total em uma empresa, se faz
o0 desenvolvimento de metodologias e técnicas, as quais servirdo para auxiliar o controle de
qualidade. As ferramentas da qualidade promovem a melhora desempenho de processos,
tendo a capacidade de identificar falhas e corrigi-las. Esse estudo teve por objetivo identificar
um conjunto de ferramentas da qualidade para melhoria do desempenho operacional. Por
meio do método de revisdo sistematica de literatura, foram realizadas as anélises:
bibliométrica, de conteldo e de frequéncia. Os resultados da pesquisa demonstram que
estudos sobre ferramentas de qualidade apresentam uma evolugédo continua de publicacdo na
base de dados utilizada, com maior percentual de publicagdes em 2019, verificando-se que
a regido na qual predominou a publicacdo de artigos cientificos incluidos na pesquisa foi o
Sudeste do Brasil. Por meio da andlise de conteltdo, identificou-se que 41.67 % dos 60
documentos selecionados apresentam a aplicacdo das ferramentas da qualidade, tais como,
Fluxograma, Histograma, Diagrama de Pareto e Diagrama de Ishikawa, em conjunto. Essas
ferramentas apresentam um efeito sinérgico que potencializa sua atuacdo na melhoria do
desempenho operacional. Para fins de melhoria do desempenho operacional, 23,33% dos
estudos identificaram uma associag¢do positiva a partir do uso de Histograma e Cartas de
controle; 11,67% dos estudos associaram positivamente a combinacdo de Cartas de Controle
e Folha de Verificacdo e, em menor percentual (10%) dos estudos associaram o0
brainstorming, o Diagrama de Ishikawa e 5W2H como ferramentas com 6timas chances de
se obter melhoramento de desempenho operacional. Na anélise de frequéncia, identificou-se
a frequéncia relativa das principais ferramentas da qualidade discutidas pelos estudos, bem
como a associacdo destas ferramentas da qualidade e a associacdo positiva para promocao
da qualidade de procedimentos operacionais; avaliando-se também a frequéncia relativa os
indicadores de desempenho operacionais, dentre os quais a qualidade foi o indicador de
desempenho operacional que mais se destacou (76,67%). Como principal conclusdo do
estudo, pode-se inferir que a literatura € concordante com a utilizacdo de ferramentas da
qualidade para melhora do desempenho operacional de uma empresa, apontando que esta
pode ser uma estratégia operacional, tornando possivel o cumprimento de metas e objetivos
estratégicos para o sucesso de organizagoes.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade, Desempenho Operacional, Revisdo Sistematica

da Literatura, Analise de Frequéncia.



ABSTRACT

In order to effectively implement total quality control in a company, methodologies and
techniques are developed, which will serve to assist quality control. Quality tools promote
process performance improvement, having the ability to identify failures and correct them.
This study aimed to identify a set of quality tools to improve operational performance.
Through the method of systematic literature review, the analyzes were performed:
bibliometric, content and frequency. The survey results demonstrate that studies on quality
tools show a continuous evolution of publication in the database used, with the highest
percentage of publications in 2019, verifying that the region in which the publication of
scientific articles included in the research predominated was the Southeastern Brazil.
Through content analysis, it was identified that 41.67% of the 60 selected documents present
the application of quality tools, such as Flowchart, Histogram, Pareto Diagram and Ishikawa
Diagram, together. These tools have a synergistic effect that enhances their performance in
improving operational performance. In order to improve operational performance, 23.33%
of the studies identified a positive association from the use of Histogram and Control Charts;
11.67% of the studies positively associated the combination of Control Charts and Check
Sheet, and in a smaller percentage (10%) of the studies associated brainstorming, the
Ishikawa Diagram and 5W2H as tools with great chances of obtaining performance
improvement operational. In the frequency analysis, the relative frequency of the main
quality tools discussed by the studies was identified, as well as the association of these
quality tools and the positive association to promote the quality of operational procedures;
also evaluating the relative frequency of operational performance indicators, among which
quality was the operational performance indicator that stood out the most (76.67%). As the
main conclusion of the study, it can be inferred that the literature is in agreement with the
use of quality tools to improve the operational performance of a company, pointing out that
this can be an operational strategy, making it possible to achieve strategic goals and
objectives for the success of organizations.

Keywords: Quality Tools, Operational Performance, Systematic Bibliographic Review,

Frequency Analysis.
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1 INTRODUGCAO
Neste capitulo serdo apresentados o contexto geral da pesquisa além das motivacGes

que levaram ao desenvolvimento do estudo, objetivos e estrutura do trabalho.

1.1 Contextualiza¢édo e Motivagao

A crescente competitividade exige que as empresas encontrem maneiras de gerir a
qualidade implantando métodos de melhoria continua e otimizacdo dos processos. Nesse
sentido, a gestao da qualidade tem um papel fundamental na teorizacao desses métodos para
melhoria dos processos de produgdo (FERREIRA, 2019). O interesse em abordagens como
Total Quality Management (TQM) foi motivado pelo nivel de qualidade superior dos
produtos japoneses no final do século 20 (O’NEILL et al., 2016). As empresas comegaram
a discutir estrategicamente sobre quais praticas de gerenciamento da qualidade devem ser
enfatizadas (FLYNN et al., 1995).

O termo “gestdo da qualidade” refere-se a varias medidas e planos de gestdo
implementados para melhorar o nivel de qualidade, reduzir custos e promover a
produtividade, bem como para melhorar o desempenho corporativo e competitividade
(SAMSON; TERZIOVSKI, 1999). De acordo com Alves (2018), o Japan Productivity
Center (centro de produtividade do Jap&o) conceitua produtividade como a minimizagéo
cientifica da utilizacdo dos recursos para producdo de um produto, sejam eles o tempo, méo-
de-obra, equipamentos, processos, entre outros necessarios, reduzindo significativamente os
custos de producdo, expandindo o mercado e valorizando 0s recursos humanos, sempre
visando o interesse comum do capital, do trabalho e dos consumidores.

O conceito de qualidade esta diretamente ligado ao conceito de produtividade. O
aumento no nivel de qualidade dos processos de uma empresa eleva a produtividade,
evitando, por exemplo, desperdicios, erros e retrabalho, fator que impacta diretamente a
produtividade dos processos (ALVES, 2018). No Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
utilizam-se as chamadas ferramentas da qualidade. As ferramentas da qualidade sédo
utilizadas para definicdo, mensuracéo, analise e proposta de solugdes aos problemas que
interferem no desempenho e no resultado das empresas. Elas ajudam a estabelecer métodos
mais elaborados de resolucdo baseados em fatos e dados, o que aumenta a taxa de sucesso
dos planos de acdo (RAMOS, 2018).

Rocha (2007) reafirma a aplicacdo das sete ferramentas basicas para melhoria dos
processos de uma empresa, ou seja, o Fluxograma, Diagrama de Ishikawa (Espinha de

Peixe), Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Disperséo e
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Cartas de Controle. Esse conjunto de ferramentas formam a base do Controle Estatistico de
Processos (CEP). Cada uma das ferramentas citadas contribui diretamente para o aumento
da produtividade geral das organizag¢fes (ALVES, 2018).

O desenvolvimento de técnicas de facil aplicacdo e interpretacdo de resultados
possibilitou o0 envolvimento de todos nas atividades de Gestao da Qualidade, permitindo que
os envolvidos no processo possam continuamente avaliar seu trabalho. Miguel (2006) apud
Salgado (2013) argumenta que as ferramentas da Qualidade sdo frequentemente usadas
como suporte ao desenvolvimento da qualidade, ou ao apoio a decisdo na analise de
determinado problema.

Por outro lado, a qualidade do produto refere-se a um conjunto de caracteristicas
que determina sua adequacdo para atender a necessidades de acordo com sua
finalidade. Elevar o nivel de qualidade dos produtos é a tarefa mais importante de qualquer
empresa (MARION; MORITA, 2018). Assim, a qualidade dos produtos, que depende do
controle dos processos de producédo, € um indicador indispensavel para o sucesso de longo
prazo das organizacdes. O alcance dos objetivos da qualidade depende da manutencédo e
melhoria dos processos de fabricagdo (ANJOS, 2020).

A gestdo da qualidade aborda a implantacdo de métodos de melhoria continua e
otimizacédo de processos, e apresenta ferramentas que podem contribuir para a identificagao
e analise de problemas, consequentemente, auxilia na reducao de custos e atendimento das
necessidades dos clientes (NASCIMENTO, 2018).

Além disso, o conjunto de ferramentas associadas a gestdo da qualidade facilita a
identificacdo das causas e elaboracgéo de a¢des paliativas (GOMES, 2004). Em sua pesquisa,
Trivellato (2010) desenvolve um estudo de qualidade em uma empresa de autopecas onde
as equipes de trabalho aplicaram a analise strengths, weaknesses, opportunities e threats
(SWOT) e Diagrama de Ishikawa e, a partir dos resultados, construiram um plano de agéo
5W?2H solucionando problemas como vendas abaixo do esperado e aumentando a oferta de
melhores produtos no mercado.

Devido & complexidade do ambiente de producdo, a aplicagdo das ferramentas da
qualidade pode auxiliar na gestdo de processos (OLIVEIRA, 2020; COSTA, 2017). Portanto,
formulou-se a seguinte questdo de pesquisa: De que forma a literatura identifica conjuntos
de ferramentas da qualidade para melhoria do desempenho operacional?

Este estudo dedica-se a identificar um conjunto de ferramentas da qualidade para
melhoria do desempenho operacional. Os resultados deste estudo apontam que a utilizagao

de ferramentas da qualidade para melhora do desempenho operacional de uma empresa pode
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ser tida como uma estratégia operacional, tornando possivel o cumprimento de metas e

objetivos estratégicos para 0 sucesso de empresas.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral
Identificar um conjunto de ferramentas da qualidade para melhoria do desempenho
operacional.

1.2.2 Objetivos Especificos

= Apresentar formas viaveis para aplicacdo de ferramentas da qualidade em empresas;

= Avaliar de que maneira podem ser resolvidos problemas em empresas com base nas
ferramentas da qualidade;

= Analisar o desempenho operacional das empresas com a aplicacdo das ferramentas
da qualidade;

= Propor a aplicacdo de ferramentas da qualidade como forma de aumentar a vantagem

competitiva de empresas.



1.3 Estrutura do trabalho

18

O presente trabalho de conclusdo de curso é dividido em cinco capitulos (Figura 1).

Figura 1 - Estrutura da Pesquisa

Capitulos

Objetivos

1. Introdugédo

ANENENEN

Contextualizar o tema

Mostrar a importancia do estudo
Apresentar a questdo de pesquisa
Apresentar os objetivos da pesquisa

2. Fundamentacio Teorica

SNENEN

Apresentar a teoria de base
Apresentar os conceitos abordados
Levantar bibliografia

3. Metodologia

Definir a abordagem ¢ método de pesquisa
Apresentar o passo a passo para construgio
do estudo

Literatura

4. Revisdo Sistematica da v

Apresentar a literatura sobre o tema
Realizar analises

5. Consideracoes Finais

v

Estabelecer conclusoes

Apresentar contribuigdes académicas ¢
praticas

Direcionar pesquisas futuras

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

O primeiro capitulo tem como foco mostrar a relevancia da aplicacdo das

ferramentas da qualidade para melhoria de processos em empresas, enfatizando técnicas

simples que possam ser compreendidas por todos que fazem parte da organizacéo.

O segundo capitulo corresponde a fundamentacéo tedrica do estudo. Nesse capitulo,

serdo apresentados autores que definem, caracterizam e discutem temas relevantes para o

objeto do estudo, como a evolucdo da concepc¢do da qualidade ao longo da historia, as

ferramentas da qualidade e suas utilizac6es e o conceito de desempenho operacional e sua

relevancia para organizacoes.

O terceiro capitulo apresenta 0s métodos e técnicas utilizados para o

desenvolvimento do estudo. Primeiramente, apresenta-se a classificagdo deste estudo de

acordo com a literatura. Posteriormente, sdo descritas as etapas da pesquisa, discorrendo

acerca dos instrumentos e técnicas utilizadas para coletar, analisar e produzir os resultados.
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Os resultados e as discussdes sdo apresentados no quarto capitulo. O capitulo final
apresenta as consideracdes finais do estudo, no qual discute-se como performou essa

pesquisa frente aos seus objetivos.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A adocdo dos métodos e ferramentas de gestdo da qualidade colabora com a
resolucéo de problemas e consequentemente melhora a eficiéncia da producdo, motivacao
dos funcionarios e o nivel de qualidade (GARVIN, 1992). A esse respeito, é necessario criar
um sistema capaz de gerenciar a qualidade com eficacia, e criar condi¢cbes nas quais a
qualidade deve ser priorizada no processo de producdo (PALMER, 1994, p. 122). O objetivo
principal é que o sistema de qualidade atenda plenamente as necessidades do cliente. Para
isso, 0 nivel de qualidade deve ser controlado.

2.1 Evolucao da Qualidade

A evolucdo da gestdo da qualidade acompanha a evolugdo histérica, tendo como
marco inicial a primeira e a segunda guerras mundiais. Salienta-se que os padrdes de
qualidade no periodo militar impulsionaram a estruturacdo de importantes modelos de gestédo
da qualidade (LIMA JR., 2019). Garvin (1992) demonstra o processo evolutivo da gestdo da
qualidade dividido em quatro eras de acordo com 0 momento histérico atrelado a cada fase,
ou seja: era da inspecdo, do controle estatistico, da garantia da qualidade e a era da gestdo
da qualidade total (GARVIN, 1992, p. 45).

Na era da inspecdo, no inicio do século 19, a fabricacdo tendia a seguir o modelo de
artesanato usado nos paises europeus. A maioria dos artesdos vendia seus produtos
localmente e havia um grande interesse pessoal em atender as necessidades dos clientes. Se
a qualidade desejada nédo fosse atendida, o artesdo corria o risco de perder clientes que nédo
seriam facilmente substituidos (CARVALHO, 2005, p. 16). Portanto, mantinha-se um
controle da qualidade com foco no produto inspecionando todo o processo de fabricacéo.

O sistema fabril, produto da Revolugéo Industrial na Europa, comecou a dividir o
oficio dos artesdos em tarefas menos especializadas. 1sso for¢ou os artesdos a se tornarem
operarios de fabrica e os donos de lojas a se tornarem supervisores de produgdo, marcando
um declinio inicial no senso de empoderamento e autonomia dos funcionérios no local de
trabalho (PALADINI, 2010). Nesse sentido, Gomes (2004) afirma que as organizagdes
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iniciaram o estabelecimento de normas técnicas e de producdo por especialistas e
engenheiros, sendo os trabalhadores apenas obrigados a cumpri-las. A qualidade do sistema
fabril foi assegurada pela qualificagcdo dos trabalhadores, complementada por auditorias ou
inspecdes. Os produtos defeituosos eram retrabalhados ou descartados (PALADINI, 2010).

A abordagem de Taylor levou a melhorias notaveis de produtividade, porém, a nova
énfase na produtividade teve um efeito negativo na qualidade. Para remediar o declinio da
qualidade, os gerentes de fabrica criaram departamentos de inspe¢éo para evitar que produtos
defeituosos chegassem aos clientes (OAKLAND, 1994). O sistema de inspecao proporciona
mecanismos para separar os defeituosos (ou seja, pegas, unidades de montagem e
produtos). Nesse sentido, o foco da qualidade continuava sendo o produto executando o
controle por meio de inspecdo 100% no final das linhas de producao.

Porém, o sistema de inspecdo mantinha um alto custo, fruto da ma qualidade do
processo. Ressaltou-se que, os produtos sdo fruto dos processos produtivos, e fica evidente
a necessidade de gerenciar a qualidade dos processos de producgéo (LIMA JR, 2019). Assim,
0 inicio do seculo 20 marca o surgimento da segunda era da qualidade (Controle Estatistico
de Processos).

Nesse sentido, um processo pode ser definido como um grupo de atividades que
obtém uma entrada, agrega valor a ela e fornece uma saida (SLACK, 2009). O trabalho de
Walter Shewhart transforma a abordagem da qualidade com foco inicial no produto para
uma abordagem voltada em processos de producéo, a partir do controle em cada etapa da
fabricacdo (LONGO, 1994). Para garantir a eficiéncia do controle da qualidade é necessario
levar em consideracéo todas as etapas da producédo, uma relacao clara entre os departamentos
envolvidos na resolucdo dos problemas de qualidade (MARSHALL JR et al., 2010).

Segundo Edson (2012), Shewhart reconheceu que 0s processos industriais geram
dados e determinou que esses dados poderiam ser analisados usando técnicas estatisticas
para manter a estabilidade. As ideias de Shewhart revelam que a variabilidade dos processos
esta atrelada a causas naturais e especiais de variacdo. Com base em seus estudos, Shewhart
desenvolveu os graficos de controle, ferramenta da qualidade ainda amplamente utilizada
para 0 monitoramento de processos. W. Edwards Deming, estatistico do Departamento de
Agricultura e Censo dos Estados Unidos, tornou-se um defensor dos métodos de Shewhart
e, mais tarde, tornou-se lider do movimento pela qualidade no Japéo e nos Estados Unidos
(SHEWHART, 1939).

Em 1924, na Bell Telephone Laboratories, um grupo foi formado sob a lideranca

de R.L. Jones, que lancou as bases para a era do controle de qualidade estatistico. Kilian
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(1992) relata o desenvolvimento de cartas de controle propostas por W. Shewhart, e os
primeiros conceitos e tabelas de controle de qualidade de amostragem desenvolvidos por G.
Dodge e G. Rooming. Nessa época, o controle da qualidade tinha como meta obter as bases
de técnicas estatisticas e de qualidade para resolver os problemas encontrados nos processos
de produgéo (LOBO, 2013).

Além disso, Deming apresenta contribui¢des importantes ao introduzir os 14 pontos
e o ciclo de melhoria (plan-do-check-act), popularizado como ciclo PDCA ou ciclo de
Deming. Com base no ponto de vista de E. Deming, E. Juran cunhou o termo “adequagio ao
uso” relacionado a “satisfagdo do cliente” e amplamente orientado para os requisitos do
cliente (KILIAN, 1992). Questdes como a responsabilidade da alta geréncia pelas
consequéncias cronicas das ndo-conformidades, e a aplicacdo dos métodos estatisticos de
controle de qualidade sistematizando a resolucdo de problemas, foram amplamente
enfatizadas no contexto empresarial.

Enquanto o trabalho de Deming se concentra no foco da melhoria da qualidade dos
processos, sistemas e estatistica, Juran enfatiza a necessidade de cada gestor estar
diretamente envolvido nas atividades que levam a melhoria da qualidade (EDSON,
2012). Este ultimo advoga pelo envolvimento de todos que fazem parte da organizacdo em
procedimentos que garantam a melhoria da qualidade e a resolucéo de problemas (EDSON,
2012).

Devido as modificacbes na gestdo da qualidade, exigéncias em torno da qualificacdo
da mao-de-obra tornaram-se mais complexas, questdes sobre a precisdo no ajuste do
processo, analise das cartas de controle e demais regulamentacdes passaram a ser requisitos
operacionais (LOBO, 2020). O treinamento em métodos estatisticos de analise,
regulamentacéo e controle foi adicionado ao treinamento vocacional. Além disso, relaces
estendidas para cadeia de suprimentos (fornecedor-consumidor) também foram
aprimoradas.

Por outro lado, como marco da terceira era da qualidade (Garantia da Qualidade),
na década de 1950 surgiu o conceito de Total Quality Control (TQC) (GOMES, 2004). O
cientista americano A. Feigenbaum, publicou em 1957 o artigo “Gestdo integrada
da qualidade”. As principais tarefas do TQC incluem a eliminacdo preditiva de potenciais
ndo conformidades em produtos na fase de design, controle de qualidade dos produtos
fornecidos, componentes e materiais, bem como gestéo da producgéo, desenvolvimento de
suporte de servico e supervisdo da conformidade com os requisitos de qualidade
especificados (CERQUEIRA, 2018). Feigenbaum chamou a aten¢do para o estudo das
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causas das inconsisténcias, e foi o primeiro a apontar a importancia de um sistema de
contabilidade de custos da qualidade.

No Japdo, as ideias de TQC foram recebidas com entusiasmo e posteriormente
desenvolvidas nos trabalhos do professor K. Ishikawa. Ishikawa introduziu a aplicacdo das
sete ferramentas da qualidade (Fluxograma, Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto,
Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Dispersdo, Histograma, e Cartas de Controle) para
monitoramento e melhoria de processos industriais (BANAS QUALIDADE, 2015c). Além
disso, considerou a qualidade como uma tarefa de gerenciamento e ndo apenas com
atividades inerentes ao controle. A funcio qualidade exigia a participacdo de todos os
colaboradores nas medidas de aprimoramento e introduziu o termo “relagdo consumidor-
fornecedor”. Assim, em contraste com o0s conceitos americanos, estabeleceu-se 0 controle
de qualidade em toda a empresa ou controle da qualidade amplo empresarial (ISHIKAWA,
1989).

Os sistemas TQC evoluiram no Japdo com forte énfase no uso de métodos
estatisticos, e no envolvimento das pessoas nos circulos de qualidade (PALMER, 1994, p.
122). A implementacdo e o desenvolvimento do conceito e praticas de TQC em diferentes
paises do mundo foram realizados de forma desigual (OLIVEIRA, 2018). O Japéo tornou-
se o lider em qualidade, embora todas as ideias basicas do TQC tenham sido desenvolvidas
nos EUA e na Europa (GOMES, 2019).

Segundo Oliveira (2020), nesta fase surgiram sistemas de qualidade documentados,
estabelecendo responsabilidade e autoridade, bem como interacdo no dominio da qualidade
de toda a gestdo da empresa, e ndo apenas especialistas de servigo de qualidade. Os sistemas
de motivacdo comecaram a mudar para o fator humano, assim, 0s incentivos materiais
diminuiram enquanto os incentivos morais aumentaram. Os motivadores da qualidade foram
0 trabalho em equipe, o reconhecimento dos recursos humanos pela alta administracdo, a
preocupacdo da empresa com o futuro do funcionario, o seguro e o apoio a familia.

Além disso, Oliveira (2020) relata que a partir de 1970 iniciam as certificacdes de
qualidade em fung&o dos organismos certificadores que controlavam a qualidade de produtos
e processos. A nogdo de qualidade ficou mais uniforme, portanto, havia necessidade de
padronizar varios parametros de produtos que comecgaram a ser comercializados no mundo
inteiro. Muitos produtos passaram a ter certificacbes e padrdes de qualidade a serem
seguidos, devido ao fendmeno da globalizacéo.

As estratégias desenvolvidas no Japdo representaram uma nova abordagem da

qualidade. Superando a inspecdo do produto, os fabricantes japoneses se concentraram em
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melhorar todos os processos organizacionais por meio das pessoas (MARSHALL JR. Et al.,
2010). Como resultado, o Japao conseguiu produzir exportagdes de maior qualidade a pregcos
mais baixos a partir do envolvimento de todos e comprometimento da alta administracao.
Além disso, algumas personalidades foram consideradas “Gurus da Qualidade” pelas
contribui¢des importantes que apresentaram nessa area e que, atualmente, sdo amplamente
aplicadas no controle, monitoramento e melhoria dos processos (DIAS, 2017).

Nesse sentido, Deming € considerado pai do controle da qualidade. Juran foi o
primeiro a abordar os custos da qualidade, prop6s a trilogia da qualidade, ou seja,
planejamento, controle e melhoria, e fundamentou as bases para a boa geréncia da qualidade
e a relagdo com seus custos. Feigenbaum é considerado o pai do TQC (KILIAN, 1992).
Ishikawa idealizou a aplicacdo das sete ferramentas da qualidade, criou os circulos de
controle da qualidade, e desenvolveu o diagrama de causa-efeito ou espinha de peixe. Os
gurus da qualidade foram responsaveis pela evolucéo dos conceitos, e colocam as questdes
da qualidade com caréater estratégico fundamental para o processo de melhoria nas empresas
(OLIVEIRA, 2020).

Esses feitos impulsionaram o surgimento da quarta era da qualidade, conhecida como
TQM. A especificidade da gestdo da qualidade total reside no fato de que os parametros
decisérios nao serdo baseados apenas em volume de producdo, prazos de entrega, custos e
qualidade. Com a nova revolucédo, o nivel de qualidade dos produtos é trazida a tona, e
tornou-se o objetivo central de todas as atividades da empresa (LOBO, 2013). Assim, a
gestdo de todas as areas da empresa é organizada com base nos interesses da qualidade total.

TQM ¢é uma abordagem sistémica focada na melhoria continua da qualidade,
minimizacao dos custos de producdo e entrega no prazo. Sua principal ideologia é baseada
no principio — ndo ha limites para melhorias (GOMES, 2020). Quando se trata de qualidade,
a meta é buscar zero defeitos, minimizacdo de despesas gerais e entrega dentro do prazo
(PALMER, 1994, p. 122). Nesse sentido, garantir a qualidade dentro do padréo € essencial.
Os padrdes de qualidade elevados permitiram a origem da gestdo estratégica da qualidade.
A partir dos anos 50 surgiram modelos de exceléncia em desempenho, tais como, o prémio
de qualidade japonés (Deming Prize — 1951), o prémio de qualidade americano (Malcolm
Baldrige National Quality Award — 1987) e o prémio brasileiro (Prémio Nacional da
Qualidade — 1992).

Assim, a gestdo da qualidade de exceléncia visa analisar a qualidade como um
sistema, evoluindo em relacdo a analise de producdo e controle de qualidade. As instituicdes
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passam a valorizar as pessoas como requisito para formagdo de um sistema de gestdo da
qualidade para a totalidade da organizagdo (OLIVEIRA, 2020, p. 16).

2.2 Ferramentas da Qualidade

As sete ferramentas da qualidade (Fluxograma, Diagrama de Ishikawa (Espinha de
Peixe), Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Disperséo e
Cartas de Controle) s@o um conjunto de técnicas que foram reunidas por Kaoru Ishikawa
para melhorar os processos de uma empresa (XAVIER, 2018). Sdo amplamente utilizadas
para definir, mensurar, analisar e solucionar os problemas encontrados. O foco é melhorar

os resultados dos processos de producéo (PALADINI, 2010).

2.2.1 Fluxograma

O fluxograma é constituido por um conjunto de elementos graficos para representar
um processo e facilitar sua visualizagdo. Essa representacdo normalmente detalha o passo a
passo, ou seja, a sequéncia de atividades, as tomadas de decisdo, documentos, transporte,
que compdem um processo (SILVEIRA, 2012).

Normalmente, o Fluxograma pode ser considerado um resumo ilustrativo do fluxo
das vérias operacdes de um processo (LUCIETTO, 2017). Documentar um processo
mostrando todas as etapas, sendo fundamental tanto para o planejamento como para o
aperfeicoamento das atividades, ou seja, para elaboracdo do processo ou analise critica e
alteracGes. Serve ainda para mapear 0s setores de uma empresa atraves da representacdo
esquematica, facilita a visualizacdo num formato de gréaficos permitindo identificar pontos
que merecem atencdo por parte da equipe de melhoria (SELEME, 2008).

Os fluxogramas variam de diagramas simples a diagramas detalhados (SELEME,
2008), e podem ser aplicados em processos industriais e administrativos. O Fluxograma é
frequentemente usado em todos os setores para documentar, estudar, planejar, melhorar e
explicar processos complexos usando diagramas simples e logicos (ANDRADE et al.,
2012). Para a construcdo do Fluxograma de processos industriais sdo utilizados simbolos
padrdes tais como retangulos, ovais, losangos, setas de ligacdo que indicam a sequéncia de
etapas ou a direcdo do processo, e algumas outras formas para indicar operacdes especificas.

Cruz (2018) destaca alguns beneficios da aplicacdo do fluxograma, tais como: i)

padronizacdo dos metodos e procedimentos; ii) agilidade na definicdo dos métodos; iii)



facilita a leitura e o entendimento; iv) possibilita a localizac¢ao e a identificacdo dos aspectos

mais relevantes; v) flexibilidade; vi) melhor alcance de diagndstico.

em fluxogramas industriais.

b)

As formas e simbolos representados na Figura 2, sdo mais comumente encontrados

Figura 2 — Simbolos béasicos do fluxograma

Simbolo Significado Simbolo Significado
@ Terminal Cl Documento
o -
Conector | | Informacéo
e _ - verbal
Arquivo Processamento/
indefinido operacao
Araui Circulacdo
e =z documentos
provisorio informacdes
Q Dediséo :' Material

Fonte: (Da Fonseca, 2017, p. 90).

Segundo Barnes (1977):

O simbolo, operacdo, representa etapas de valor agregado em um processo de
producdo, ou seja, etapas em que ocorrem transformagdes fisicas.

O simbolo de transporte representa 0 movimento de uma area de trabalho para outra.
N&o é usado para pequenos deslocamentos. Mostra movimentos que levam o item
para uma area de trabalho fisicamente separada, de forma que os funcionarios ndo
tenham contato direto durante o trabalho.

O simbolo de espera ou demora representa a espera de um subproduto ou matéria-
prima para serem processados, geralmente armazenados nos estoques em processo.
O simbolo de inspecdo representa a verificacdo da conformidade do item. N&o se
aplica quando a verificacdo é limitada ao trabalho casual. Sdo frequentemente
seguidos por rotinas de correcao.

O simbolo de armazenamento representa tempo parado de produgéo.
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2.2.2 Folha de Verificacdo

Por outro lado, para iniciar um estudo de qualidade os gestores podem fazer uso da
folha de verificacdo. A folha de verificacdo é um formulario aplicado para coletar dados de
forma simples e estruturada (BANAS QUALIDADE, 2015d). Permite realizar um Check-
List com os itens que devem ser verificados para gerar informagdes relevantes (BANAS
QUALIDADE, 2015d), e produz saidas faceis de analisar (BLOGGPN, 2011). Pode
apresentar uma lista de perguntas documentadas em planilhas para auxiliar a organizacdo na
identificacdo de problemas (PALADINI, 2010). Sua aplicacdo pode ocorrer durante o
processo de revisdo, antes da validagédo da producdo ou em qualquer outra atividade de
gerenciamento de projetos (BANS, 2017).

Em seu trabalho, Ayres (2019) utiliza a folha de verificacdo (Quadro 1) para coletar

dados e apontar quais s&o os defeitos mais criticos que ocorrem no processo de producéo.

Quadro 1 — Folha de verificacdo de servicos

CAUSA VERIFICADA NO PERIODO X
OCORRENCIA FREQUENCIA TOTAL
Quantidade de faltas T 10
Falta de insumos T 10
Falta de planejamento i 5
Quebra de equipamentos 11 7
Total 32

Fonte: Ayres (2019, p. 9).

2.2.3 Grafico de Pareto

Sequencialmente, o grafico de Pareto é um grafico de barras para resumir um
conjunto de dados que podem estar relacionados a custo, tempo, defeitos, entre outros.
Comumente, as barras do gréafico representam os valores em ordem decrescente, ou seja, a
barra mais longa a esquerda e a barra mais curta a direita, e o total acumulado é representado
por linhas (PALADINI, 2010). O eixo vertical esquerdo representa a frequéncia absoluta das
ocorréncias, e o eixo vertical direito representa a frequéncia acumulada do numero total de
ocorréncias (BLOGGPN, 2011).

O principio de Pareto esta relacionado a “regra 80:20”, ou seja, 80% dos defeitos sao

ocasionados por apenas 20% das causas (BANS, 2017). Com base na frequéncia de erros e
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nos eventos de qualidade, o gréafico de Pareto fornece informaces relacionadas ao setor mais
critico de uma empresa (LUCIETTO et al., 2017), indicando ao gestor o caminho a ser
seguido nas melhorias de qualidade.

Para construir um grafico de Pareto, um intervalo de dados é dividido em grupos, ou
seja, segmento ou categorias. Miranda et al. (2021, p. 3), afirma que os resultados gerados
a partir da utilizacdo de técnicas de Desenhos de Experimentos (DOE) normalmente sdo
expressos atraves de graficos de efeitos principais e de Pareto. O grafico de Pareto € uma
forma de ordenar os fatores de um experimento de acordo com as suas frequéncias de
ocorréncia, 0 que possibilita identificar quais deles sdo mais significativos. O grafico de
Pareto obtido no procedimento de experimento fatorial completo para o modelo analisado, é

apresentado na Figura 3.

Figura 3 — Grafico de Pareto obtido no procedimento de experimento fatorial completo

Comprimento

Comprimento”2
Comprimento-Densidade
Densidade

Espessura
Comprimento-Espessura
Diametro Externo*2
Comprimento-Didmetro Externo
Didmetro Externo-Espessura

Densidade-Didmetro Externo

0 5 10 15 20 25 30 35 40
% efeito no esfor¢o axial efetivo

Fonte: Miranda, et al. (2021, p. 3).

2.2.4 Histograma

O histograma representa a distribui¢do de dados variados em um processo, e mostra
0 padréo, forma, e dispersdo ou distribuicdo da amostra (PALADINI, 2010). Para construir
0 histograma, ¢ preciso dividir o conjunto de dados em intervalos especificos de tamanhos
iguais (BLOGGPN, 2011). Nesse sentido, a folha de verificacdo é usada para coletar uma
frequéncia em uma determinada ocorréncia, podendo plotar no histograma, para facilitar a

visibilidade da distribui¢do dos dados que representam um processo (VIEIRA, 1999, p. 198).
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O histograma é uma forma grafica de apresentacdo dos dados obtidos em uma
observagdo, comparando as frequéncias de ocorréncia (GOMES, 2019, p. 5-6). Em seu
trabalho, Soares (2020, p. 25) coleta uma amostra de 40 operacdes realizadas no mesmo dia
com dados do tempo, em minutos, em que as funcionarias faziam as fichas dos pacientes. O

resultado foi ilustrado no histograma representado na Figura 4.

Figura 4 — Histograma da atividade

M Sem atraso
W1atés

6 até 10
milaté15s
m16até20

Atraso (em minutos)

Fonte: Soares (2020, p. 25).

2.2.5 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa-e-efeito,
espinha de peixe ou 6M, busca determinar as causas potenciais de uma ndo conformidade
(ISHIKAWA, 1986). Souza e Azevedo (2019, p. 5) esclarecem que as palavras que aparecem
nas pontas das ramificagcdes do diagrama (Figura 5) sdo as familias de causas genéricas, que
podem ser classificadas como matérias-primas, maquinas, medidas, meio ambiente, mao-de-
obra e método — os chamados 6M's.

Outras familias de causas podem ser utilizadas nas pontas das ramificagdes,
dependendo do problema investigado. Porém, o uso da categorizacdo padrdo (6M’s), é mais
comum, mesmo que em alguns casos nem todos sejam utilizados (SLACK et al., 2009). Para
desdobrar as causas em causas cada vez menores, recomenda-se perguntas tais como, o que,

onde, como e por que, acrescentando algumas “respostas” possiveis, de forma explicita.
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Figura 5 — Diagrama de Ishikawa (6M)

Matéria Prima

Weio Ambiente Mo de Obra ‘

Fonte: Souza e Azevedo (2019, p. 5).

A aplicacdo do diagrama 6M viabiliza uma analise estruturada de processos
industriais, quando necessario visualizar e avaliar a relagdo de causa e efeito (ISHIKAWA,
2015). Quando néo se consegue eliminar a causa do problema, acbes de contencdo podem
ser determinadas, ou seja, acdes para evitar que o problema se propague. A¢les corretivas
podem ser aplicadas apds a detec¢do do problema para eliminar a causa e evitar o efeito.
Além disso, a¢Bes preventivas podem ser implantadas antes que os problemas ocorram.

Nas avaliacdes de qualidade, o diagrama ajuda a equipe a focar no contetdo do
problema. Para tanto, torna-se necessario uma equipe multifuncional com alto grau de
conhecimento empirico, criando resultados a partir do conhecimento coletivo. Apesar dos
beneficios apresentados, 0 método pode ser vago e volumoso para a analise de problemas

complexos, sendo dificil identificar relaces de causa e efeito (ISHIKAWA, 1989, p. 17).

2.2.6 Diagrama de Disperséo

Adicionalmente, o diagrama de dispersdo é utilizado para correlacionar duas
variaveis (BANS, 2017; PALADINI, 2010), sendo uma independente e outra dependente
(COSTA et al., 2012). Dessa forma, é possivel identificar padrdes do processo ao verificar
como uma variavel se comporta, quando outra é intencionalmente modificada (SLACK et
al., 2009). Pode ser utilizado na identificacdo da causa raiz dos problemas. As correlagdes
podem ser positivas, quando os pontos plotados formam uma progresséo crescente, negativa,
quando os pontos formam uma progressdo decrescente, ou nao haver correlacao entre esses
pontos ou variaveis (BLOG GPN, 2011). A Figura 6 apresenta os tipos de correlacbes

identificadas:
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Figura 6 — Diagramas de disperséo avaliando o resultado de teor em determinado universo de amostras

y A ) yT_ y A

o - —

X X X
Fonte: Retirado de Carpinetti et al. (2003, p. 184).

Atualmente, a construcdo desta ferramenta pode ser feita por meio de softwares
estatisticos que facilitam e automatizam esta aplicacdo (ASCENSAO, 2019, p. 30). Porém,

a folha de verificacdo auxilia na coleta de dados inicial.

2.2.7 Gréfico de Controle

Por fim, o gréfico de controle é uma ferramenta composta por uma linha central,
que representa a média amostral do processo, um limite de controle superior e um limite de
controle inferior, para monitorar o processo ao longo do tempo (LUCIETTO et al., 2017).
Quando os pontos plotados no grafico de controle estdo dentro dos limites estimados, limite
superior e inferior de controle, entende-se que a variacdo é conhecida e controlada e o
processo esta estavel, nenhuma intervencao € necessaria (COSTA et al., 2012). Por outro
lado, quando os pontos plotados ultrapassam os limites superior ou inferior de controle,
fornecendo um sinal estatistico que indica que processo saiu do estado de controle e que
alguma causa especial de variacao esta presente, torna-se necessario intervir no processo por
meio de uma ac¢do corretiva (BLOGGPN, 2011).

Ascencdo (2019, p. 23) argumenta que o grafico de controle tem sua aplicabilidade
na analise e monitoramento da variagdo inerentes ao processo produtivo, com o auxilio dos
limites de tolerancia, que podem ser observados no grafico, auxiliando na avaliacdo da

estabilidade deste processo. Como mostra a Figura 7.
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Figura 7 — Exemplo de gréfico de controle

A LSC - limite
superior de
cantrole 4

_A ———————— linha da média
& dos dados
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inferior de controle

V

Fonte: Sokovic (2009).

2.2.8 Brainstorming e 5W2H

Além das sete ferramentas da qualidade, outras técnicas podem ser aplicadas para
auxiliar na melhoria dos processos, por exemplo, Brainstorming e 5W2H. Buchele (2017)
define Brainstorming como uma técnica que busca, através de conceitos e ideias,
desenvolver uma situagdo. E uma técnica operacional de resolucéo de problemas baseada no
estimulo a atividade criativa, em que os participantes da discussao sao convidados a exprimir
0 maior numero de solucdes possivel, incluindo as menos provaveis (BAXTER, 2008). As
melhores ideias podem ser utilizadas para solugdes praticas (BUCHELE, 2017). Para o
sucesso da técnica, a lideranca é um fator importante, o lider modera o processo incentivando
a participacdo de toda a equipe (WHESHSLER, 2002).

Buchele (2017) define alguns requisitos para uma sessdo de brainstorming, tais
como, esclarecer as regras, estimular a geracao de ideias e a criatividade da equipe, e abster-
se de criticas. A técnica é amplamente utilizada para a tomada de decisdo coletiva. Costa
(2017), utilizou previamente o Brainstorming para aplicacdo de ferramentas da qualidade,
como o diagrama de Ishikawa, e para levantar sugestdes de melhorias na construcéo do plano
de acéo.

O 5W2H (What-Why-Where-When-Who-How-How) é um modelo aplicado para
guiar a construcdo de um plano de acdo (ARAUJO, 2017, p. 32). Silva et al. (2013) defende
que o plano de acdo 5W2H é uma ferramenta para simplificar o planejamento de atividades.

Além disso, proporciona mais objetividade para a execucio de uma agdo (ARAUJO, 2017).
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2.3 Desempenho Operacional

O desempenho de uma organizacao é reconhecido como o principal fator de analise
estratégica de uma empresa. O desempenho operacional € um dos pilares para se mensurar
a eficiéncia de uma empresa frente as atividades que essa desenvolve (SWING et al., 2007).
Jeong e Hong (2007) apontam que o desempenho operacional de uma empresa pode ser
medido, devendo-se, todavia, escolher as dimensdes e/ou métricas adequadas para anéalise
de desempenho operacional.

Dessa forma, o desempenho operacional de uma empresa pode ser observado a
partir de medidas como qualidade, flexibilidade, entrega, valor de producdo dentre outros
topicos. Nos ultimos anos, pesquisas de desempenho operacional sdo desenvolvidas com o
objetivo de identificar a métrica ideal para se obter sucesso, no que tange as causas e
processos que influenciam no desempenho operacional de uma empresa (JAYA et al., 2014).

Slack (2009) aponta que quantificar o desempenho operacional de uma empresa
requer que sejam compreendidos os fatores determinantes operacionais desta instituicdo, tais
como a qualidade, a confiabilidade, a velocidade, a flexibilidade e o custo. Para medir o
desempenho operacional, autores como Dornier et al. (2000) prop6em a anélise de quatro
dimens0es, sdo elas: o custo inicial, a qualidade dos projetos desenvolvidos, o0 servigo
prestado e a flexibilidade de novos produtos na organizagéo. Swink et al. (2007) apresentam
indicadores métricos operacionais que se utilizam de critérios tradicionais, como a analise
de competitividade por meio do custo, qualidade, flexibilidade e entrega da empresa a fim
de mensurar a sua performance. O Quadro 2 apresenta indicadores de desempenho
operacional de acordo com diferentes autores.

Quadro 2 - Indicadores de desempenho operacional

Indicadores Autor/Data
Estratégia organizacional, politicas e praticas de gestdo de pessoas. Lacombe e Albuguergue (2008)
Efetividade operacional, incluindo qualidade, flexibilidade, tempo Jeong e Hong (2007)
de entrega e eficiéncia em custo.
Grau de utilizagdo, produtividade, tempo e prazo de entrega, S4, Claro e Caixeta Filho (2004)
disponibilidade e qualidade dos produtos ofertados.
Custo, qualidade, flexibilidade e tempo (entrega eficiente). Rungtusanatham et al. (2003)
Eficacia, eficiéncia, qualidade, produtividade, inovacdo, custo e Miranda e Silva (2002)
lucratividade.
Qualidade, confiabilidade na entrega, flexibilidade do processo e Ward et al. (1998)
eficiéncia em custo.

Fonte: Adaptado de Nascimento et al. (2009, p. 1-19).

Pode-se inferir que o desempenho operacional consiste em um conjunto de métricas

especificas, as quais sdo utilizadas a fim de estabelecer o real posicionamento da empresa
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frente as suas metas e aos objetivos organizacionais. Nesse contexto, o nivel de qualidade
de um bem ou servigo influencia diretamente na satisfacdo e fidelizacdo do cliente, e,
consequentemente, no sucesso de longo prazo da organizacdo (MARQUES et al., 2012). A
adocdo de ferramentas de qualidade nas atividades operacionais de uma empresa pode ser
um fator decisivo para melhorar os indicadores de desempenho desta organizacéo, tendo a
finalidade de melhorar o seu desempenho a curto, médio e longo prazo. A utilizacdo dessas
ferramentas possibilita maior capacidade de agregar valor aos produtos e servicos
comercializados (D’INNOCENZO et al., 2010), e influenciam significativamente na
melhoria do desempenho operacional (SANTOS; SILVA, 2019).

3 METODOLOGIA
Esta secdo resume a abordagem e o método de pesquisa, que serdo detalhados nos

topicos a sequir.

3.1 Classificagdo da Pesquisa

Este estudo é desenvolvido preferencialmente com abordagem qualitativa. Para
atender aos objetivos propostos, 0 método de revisdo sistematica da literatura é aplicado.
Dessa forma, a classificacdo metodoldgica ocorreu de acordo com os meios de natureza
bibliogréafica e descritiva. A construcdo da fundamentacéo tedrica teve como base a natureza
bibliografica e cientifica, sendo informada de forma descritiva, com dados qualitativos,
trazendo informagdes necessarias para a construgdo do conceito adotado.

A pesquisa qualitativa envolve uma abordagem interpretativa do mundo, o que
significa que seus pesquisadores estudam as coisas em seus cenarios naturais, tentando
entender os fendbmenos em termos dos significados que as pessoas a eles conferem
(DENZIN; LINCOLN, 2006). Vieira e Zouain (2005) afirmam que a pesquisa qualitativa
atribui importéncia fundamental aos depoimentos dos atores sociais envolvidos, aos
discursos e aos significados transmitidos por eles. Nesse sentido, esse tipo de pesquisa preza
pela descri¢do detalhada dos fendmenos e dos elementos que o envolvem.

A revisdo sistematica da literatura coleta uma variedade de materiais relevantes em
um determinado campo, uma especialidade ou um aspecto de um tépico, problema ou topico
de pesquisa, e refina os Ultimos avancos académicos sobre o tema proposto, por meio de
anélise, leitura, classificacdo e resumo (GONCALVES, 2021). Além disso, esse método
resume o campo de pesquisa e apoia a identificacdo de questbes especificas (ROWLEY;

SLACK, 2004), envolvendo uma variedade de técnicas para minimizar vieses e erros,
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fornecendo evidéncias de alta qualidade (TRANFIELD et al., 2003). Seu processo segue
etapas planejadas para reunir informagdes sobre o tema proposto (GOUGH, 2007), justificar
e qualificar a questdo de pesquisa (TRANFIELD et al., 2003).

A revisdo sistematica da literatura € importante para construir uma compreensao dos
conceitos tedricos e terminologia, facilitar a construcéo de bibliografia ou lista das fontes
consultadas, sugerir métodos de pesquisa que podem ser Uteis, analisar e interpretar o0s
resultados (ROWLEY; SLACK, 2004). Por sua natureza, esse método exige transparéncia
(RADER et al., 2013). O rigor cientifico nos relatorios de pesquisa minimiza o risco de
resultados incompletos ou imprecisos (RADER et al., 2013). Esta revisdo sistematica da
literatura busca contribuir para a compreensdo e evolucdo do tema proposto, e apontar

possiveis caminhos para estudos futuros.

3.2 Etapas do Estudo

A revisdo sistematica da literatura permite a reprodutibilidade da pesquisa, além de
possuir natureza cientifica e transparéncia (TRANFIELD et al., 2003). O planejamento da
pesquisa deve ser baseado em um protocolo rigoroso. Esses protocolos cobrem a escolha da
sequéncia de pesquisa, palavras-chave, bancos de dados, e critérios de inclusdo e excluséo,
para obter os trabalhos selecionados (TRANFIELD et al., 2003). O protocolo deve ser
documentado explicitamente antes de iniciar 0 processo, para garantir que a pesquisa seja
executada com cuidado e conduzida de forma consistente (MOHER; SHAMSEER, 2015).

Este estudo realizou uma revisdo sistematica da literatura com base nas etapas do
fluxograma Preferred Reporting Items for Systematic Review and Meta-Analysis (PRISMA)

(MOHER et al., 2009). A Figura 8 mostra as etapas da pesquisa.
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Figura 8 — Etapas da pesquisa conforme Fluxograma PRISMA

Selegdo de palavras-chave

|

Definicio dos eritérios da
incluzio e exclusdo

Identificagio da amostra
no Google Académico

Primeira leitura: titulao,
resuma e palavras-chave

!

Segunda leitora:

]
i
I
1
1
1
]
|
|
. . " critérioz de incluzio &

i introdugio e conclusio
1

1

1

]

1

1

]

)

i

1

exclusio

|

Lettura completa do

1

]

i

1

1

i

I

i

Aplicagio dos :
]

i

I

1

i

|

1

trabalho |
I

Amndlize dos trabalhos
selecionados

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

As palavras-chave (“Ferramentas da Qualidade”; “Sete Ferramentas™; “Ferramentas
Estatisticas”; “Fluxograma”; “Folha de Verifica¢do”; “Diagrama de Pareto”; “Histograma”;
“Diagrama de Ishikawa”; “Diagrama 6M”; Diagrama Espinha de Peixe”; “Diagrama de
Dispersao”; “Cartas de Controle”) foram selecionadas com o auxilio de alguns artigos

recentes que abordam o tema proposto. Os critérios de inclusdo e exclusdo estdo expostos

no Quadro 3.
Quadro 3 - Critérios de inclusdo e excluséo
Topico Critérios de Inclusao Critérios de excluséo
Acesso Ter acesso ao documento complete. N&o ter acesso ao documento complete.
Linguagem Ser escrito em portugués ou inglés. N&o ser escrito em portugués ou inglés.
Fonte Revistas cientificas, congressos, livros, capitulos Documentos ndo cientificos (por
de livros, trabalho de conclusdo de cursos, exemplo, editorial, carta).
dissertacdes e teses.
Tema Gestdo da Qualidade; Ferramentas da Qualidade; | Abordar as ferramentas da qualidade fora
Sete Ferramentas Estatisticas. do contexto da gestdo da qualidade.
Foco Trabalhos académicos que abordem a aplicagdo Trabalhos que apenas citem as
das ferramentas da qualidade para melhoria do ferramentas sem tratar do contexto
desempenho operacional. operacional.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).
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O banco de dados utilizado foi o Google Académico. Uma primeira leitura foi
realizada no titulo, resumo e palavras-chave, com o intuito de selecionar documentos que se
enquadrem no tema proposto. Posteriormente, uma segunda leitura foi realizada na
introducdo e conclusdo para uma maior compreensdo do contexto geral da pesquisa.
Finalmente, uma leitura completa foi realizada para destacar as ferramentas da qualidade
mais aplicadas, e como elas impactam o desempenho operacional das organizaces.

Ap0s esse processo, 60 documentos foram selecionados para compor a amostra. Para
fortalecer os resultados da revisdo sistematica da literatura, os documentos selecionados
foram analisados por meio de analise bibliométrica, analise de conteldo e andlise de
frequéncia. A andlise bibliométrica é definida como uma avaliagdo estatistica de artigos
cientificos, livros ou capitulos de livro publicados (ARAUJO, 2006, p. 12). E uma forma
eficaz de medir a influéncia da publicacdo na comunidade cientifica. Essa analise permitiu
destacar variaveis importantes sobre o tema, as propriedades e o comportamento da
informacao registrada.

Por outro lado, a analise de contetido fornece um meétodo cientifico para avaliacdo
dos dados coletados usando uma variedade de abordagens de pesquisa qualitativa
(KONDRACKI et al.,, 2002). A andlise de contetdo identificou quais ferramentas da
qualidade s&o apresentadas pelos autores e o impacto da aplicacdo dessas ferramentas no
desempenho operacional.

A analise de frequéncia compila os dados e melhora a compreensdo sobre um
fendbmeno. Pode ser usada para processar dados qualitativos, reduzindo ou simplificando os
dados, classificando-os e agrupando-os, e investigando a dependéncia entre as variaveis
(CORDEIRO et al., 2007).

Nesta pesquisa, a analise de frequéncia foi realizada com o auxilio do Excel e
permitiu identificar as ferramentas mais utilizadas em processos, assim como 0s principais
agrupamentos entre as ferramentas da qualidade, ou seja, quais ferramentas sdo geralmente

aplicadas em conjunto para melhoria do desempenho operacional.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES
Nessa secdo, os resultados sdo apresentados por meio de trés diferentes analises,
respectivamente a analise bibliométrica, analise de conteudo e a analise de frequéncia.

4.1 Analise Bibliométrica

Dos artigos cientificos analisados, 20% foram publicados no ano de 2017; 16,66%
foram publicados no ano de 2018; 28,33% foram publicados no ano de 2019; 18,33% foram
publicados no ano de 2020 e 16,66% foram publicados no ano de 2021 (Figura 9).

Figura 9 - Distribuicdo Anual de artigos cientificos incluidos no estudo
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

Identificou-se que, dentre os 60 artigos analisados, os estudos séo principalmente
classificados como artigos cientificos de periodicos, depositdrios de universidades publicas
brasileiras e anais de congressos. A seguir, a Figura 10 apresenta a classificacdo percentual

dos artigos cientificos coletados de acordo com a origem da coleta do artigo cientifico.
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Figura 10 - Artigos Cientificos (Classificacao)
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

Conforme pode-se verificar na Figura 10, a maior parte dos artigos cientificos
analisados foram classificados como artigos cientificos publicados em periddicos cientificos
(61%); seguidamente, ocorrem os artigos cientificos de depositorios de universidades
publicas brasileiras (24%) e artigos cientificos publicados em anais de congressos (15%).

A andlise da distribuicdo geogréafica (Figura 11) mostra que os 60 artigos foram
desenvolvidos no Brasil, distribuidos nas regides Norte, Nordeste, Sudeste, Oeste e Sul.
Autores da regido Sudoeste publicaram 29 artigos, representando uma proporcao expressiva
dessa literatura (48,33%). Além disso, outras regiGes brasileiras se destacam pela publicagdo
de artigos cientificos no campo de pesquisa, como Sul (21,50%) Nordeste (18%), Norte (7%)
e Oeste (5,17%).
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Figura 11 - Distribuicdo Geografica no Brasil
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

Com relacdo a distribuicdo geografica dos artigos cientificos, os estudos localizam-
se predominantemente na regido Sudeste do Brasil. A regido Sul foi a segunda na qual os
estudos foram publicados, seguida pela regido Nordeste, Norte e Oeste.

Por outro lado, as abordagens e métodos de pesquisa utilizados nos 60 artigos

cientificos identificados foram quantificados (Figura 12).

Figura 12 - Distribuicdo de Método de Pesquisa
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Os estudos conceituais, incluindo revisdo de literatura, pesquisas teoricas e
descritivas representam um importante caminho para pesquisa na tematica apresentada
(39%). Os estudos de caso representam 37% da amostra, podendo ser um método importante
para apresentar resultados. Os estudos ‘survey’ representam 11% do total de artigos. Além
desses, foram identificadas abordagens relacionadas a estudos exploratoérios, representando
13% do total de artigos.

4.2 Analise de Contelido

O Quadro 4 apresenta os dados coletados a partir da selecdo de 35 artigos
académicos publicados em eventos e revistas, e 25 trabalhos de conclusédo de curso, projeto
final e dissertagbes de mestrado e doutorado, no periodo de 2017 a 2021. Foram
identificados, 12 trabalhos de 2017, 10 trabalhos de 2018, 17 trabalhos de 2019, 11 trabalhos
de 2020, e 10 trabalhos de 2021. Desses trabalhos, 52 abordam as ferramentas da qualidade,
e 8 exploram métodos e ferramentas estatisticas, todos dentro da area de Gestdo da
Qualidade.

Nesta se¢do, uma sintese da literatura sobre a aplicacdo das ferramentas da
qualidade para melhoria do desempenho operacional em empresas é apresentada e discutida.
O Quadro 4 apresenta um resumo dos 60 artigos selecionados em ordem cronoldgica. Além
do conjunto de ferramentas identificadas, destaca-se os indicadores de desempenho
operacional que as ferramentas impactam, o objetivo da pesquisa e a fonte de publicacdo. A
analise da literatura foi realizada considerando a aderéncia a questdo de pesquisa apresentada
anteriormente. E importante notar que o quadro proposto ndo pretende esgotar todos 0s

requisitos técnicos e gerenciais necessarios para aplicagdo das ferramentas da qualidade.
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ANO AUTOR(ES) TITULO OBJETIVOS FERRAMENTAS DA INDICADORES FONTES DE
QUALIDADE DE PUBLICACAO

DESEMPENHO

OPERACIONAL

2017 | Murilo Prazeres | Aplicacdo das | Aplicar o método PDCA e as | Diagrama de Ishikawa, | Eficacia, eficiéncia, | XXXVII Encontro
Martins, Brena | Ferramentas da | ferramentas da qualidade na | Folhas de Verificacdo, | qualidade, Nacional de
Bezerra Silva, Paulo | Qualidade e do Ciclo | indistria, como forma de buscar | Grafico de Pareto e Ciclo | produtividade, Engenharia de
Renato Pakes, | PDCA em  uma | melhorias em qualidade de | PDCA inovagdo, custo e | Producéo.
Gabriela ~ Azevedo | Empresa do Setor | produtos e processo, apresentando lucratividade.

Motta, e Glauco | Téxtil. o ciclo de funcionamento do Resumo
Fabricio Bianchini. método e os resultados alcangados.

2017 | Sélvio Napoledo | Qualidade e | Avaliar a qualidade e a | Cartas de Controle. Grau de utilizaglo, | Revista Energia na
Soares Arcoverde , | variabilidade espacial | variabilidade espacial da produtividade, tempo | Agricultura.
Cristiano Marcio | na semeadura do | semeadura do milho de segunda e prazo de entrega,

Alves de Souza, Jorge | milho de segunda | safra feita por uma semeadora- disponibilidade e | Artigo Cientifico
Wilson Cortez, Paulo | safra. adubadora pneumatica. qualidade dos

Alexandre Maciak e produtos ofertados.

Hideo de  Jesus

Nagahama.

2017 | Luana Nascimento de | A importancia do | Discorrer sobre importancia da | Diagrama de Ishikawa, | Estratégia Revista
Paula, Adriano Rosa | controle de qualidade | avaliagdo das questGes relativas a | Grafico de Pareto, e Plano | organizacional, Conhecimento
Alves, Eliza Adriana | na  indastria  do | qualidade, no  tocante  ao | de Acédo. politicas e préaticas de | Online.

Sheuer Nantes. segmento alimenticio. | cumprimento  dos  requisitos gestdo de pessoas.
estabelecidos pelo cliente, a partir Artigo Cientifico
das legislagdes vigentes, de modo a
garantir sua satisfacéo.

2017 | Jéssica Rebellato | Estudo da aplicacdo | Conhecer 0s  conhecimentos | Estratificacdo, folha de | Custo, qualidade, | Universidade
Molina. de ferramentas da | necessarios sobre a gestdo da | verificagdo, diagrama de | flexibilidade e tempo | Tecnoldgica

qualidade em uma
tapecaria automotiva.

qualidade e a aplicagcdo de suas
ferramentas e a partir disso foram
aplicadas, nas méaquinas
disponibilizadas para aluguel no
setor de metalurgia.

causa e efeito, histograma.

(entrega eficiente).

Federal do Parana.

Dissertacdo
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ANO | AUTOR(ES) TITULO OBJETIVOS FERRAMENTAS DA | INDICADORES FONTES DE
QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL

2017 | Priscilla Ferreira | Aplicagdo das | Aplicar uma pesquisa de campo | Brainstorming, Diagrama de | Efetividade Revista de
Correa, Luciana | ferramentas da | numa fabrica de chocolate na | Ishikawa, Diagrama de | operacional, Engenharia e
Bazante de Oliveira. gualidade na solucdo | Regido Metropolitana do Recife, | Pareto, Histograma e 5W2H. | incluindo qualidade, | Pesquisa Aplicada.

de problemas de | bem como usadas algumas das flexibilidade, tempo
contaminacdo em uma | principais ferramentas da qualidade de entrega e | Artigo Cientifico
fabrica de chocolate. na identificacdo, analise e solucdo eficiéncia em custo.

do problema de chocolate

contaminado, o que tornou possivel

identificar as causas raizes de tal

problema.

2017 | Fellipe Rogério | Aplicagdo das | Estudar o caso sobre uma empresa | Diagrama de Pareto, | Efetividade Simposio de
Tavares Carvalho | ferramentas da | de logistica que utiliza caminhdes | Histograma, Fluxograma e | operacional, Engenharia de
Santos, Santiago | qualidade em uma | para o transporte de minérios. O | Cartas de Controle. incluindo qualidade, | Producéo.
Henrique Cruz. frota de caminhGes | percurso entre a mina e o britador flexibilidade, tempo

transportadores de | passa por vias publicas, o que limita de entrega e | Resumo Expandido
minério. 0 modelo de equipamento a ser eficiéncia em custo.

utilizado por conta da restricdo de

peso na rodovia. Além disso,

diversos fatores internos e externos

4 mina tem acarretado um

significativo tempo em horas

improdutivas, sendo este o foco

principal do estudo.

2017 | Luiz Gustavo Barbosa | Comparacao das | Propor aimplementacdo da Gestdo | Método PDCA, Diagrama | Eficacia, eficiéncia, | Universidade
Costa. ferramentas da | da Qualidade precisa ser bem feita | de Ishikawa, Fluxograma, | qualidade, Tecnoldgica

qualidade em duas | e as ferramentas demonstrarem | Folha de  Verificacdo, | produtividade, Federal do Parana.
industrias brasileiras. | suas eficiéncias nas situagfes que | Histograma e Plano de Agdo | inovagdo, custo e

forem colocadas.

5W2H.

lucratividade.

Dissertacdo
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ANO | AUTOR(ES) TITULO OBJETIVOS FERRAMENTAS DA | INDICADORES FONTES DE
QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2017 | Ana Clara de Oliveira | Aplicagéo das | Discutir sobre a definicdo, a | Brainstorming, Diagrama de | Estratégia Universidade
Sarmento ferramentas do | evolugéo historica e a aplicagdo do | Ishikawa, e Plano de Acédo | organizacional, Federal do Rio

controle de qualidade | conceito de qualidade, bem como | 5W2H, 5 porqués. politicas e préaticas de | Grande do Norte.
numa indlstria de | das principais ferramentas do gestdo de pessoas.
laminados controle da qualidade; e, através Dissertacdo
multicamadas. deste embasamento tedrico, expor o

emprego de algumas dessas

ferramentas na busca da solucédo de

uma situacdo-problema em uma

empresa.

2017 | Karelline Izaltemberg | Bases tedricas para | Descrever as ferramentas da | Folha de  Verificacdo, | Estratégia v Congresso
Vasconcelos implantacdo de | qualidade e refletir como elas | Diagrama de Pareto, | organizacional, Nacional de
Rosenstock; Estéfany | ferramentas da | podem ser aplicadas na gestdo de | Diagrama de Causa e Efeito, | politicas e praticas de | Educacdo - CONED
Maria Silva de Sousa; | qualidade nos servicos | servicos de enfermagem. Histograma, Diagrama de | gestdo de pessoas. u.

Renato de Almeida | de enfermagem. Dispersdo, Fluxograma e

Andrade e Souza; Carta de Tendéncia. Resumo Expandido
Vanuccy Nunes de

Almirante Lucena.

2017 | Thailon Amorim das | Diagnostico das | Mostrar como algumas das 7 | Ciclo PDCA, 5s, | Estratégia Universidade
Neves Selis, Natan | ferramentas da | ferramentas classicas da qualidade, | Fluxograma, Diagrama de | organizacional, Tecnoldgica
Diego Possignollo. qualidade em oficina | juntamente com o fluxograma e o | Pareto e Diagrama de | politicas e praticas de | Federal do Parana.

mecanica. 55 podem ser mecanismos | Ishikawa. gestdo de pessoas.
importantes  dentro de uma Dissertacdo
organizacdo que almeja  ser
referéncia de mercado em termos
de competitividade e qualidade.

2017 | Diego SantosPedrazi. | Aprimoramento  da | Buscar um diferencial é essencial | Curva ABC, e 5W2H, | Efetividade Universidade
performance de uma | paragarantir espago em um setor de | Analise GAPS. O Meétodo: | operacional, Federal
microempresa atraves | servicos tdo competitivo. Este | SERVQUAL. incluindo qualidade, | Fluminense.
da aplicacdo  de | estudo tem por objetivo, detectar flexibilidade, tempo

ferramentas de
qualidade: um estudo
de caso.

possiveis  falhas em  uma
microempresa do ramo de vendas
de bolos e tortas utilizando
ferramentas de qualidade.

de entrega e
eficiéncia em custo.

Dissertacdo
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QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2017 | Wilian Carlos Menon. | Aplicacdo pratica das | Demonstrar uma forma pratica a | PDCA, Fluxograma, Folha | Custo, qualidade, | Universidade
ferramentas de gestdo | aplicacdo de ferramentas de gestdo | de verificacdo; Diagrama de | flexibilidade e tempo | Tecnoldgica
de qualidade em uma | de qualidade em uma fabrica de | Pareto;Brainstorm; (entrega eficiente). Federal do Parana.
fabrica de queijo | queijo processado. Diagrama de Ishikawa;
processado. 5W2H. TCC
2018 | BEZERRA, Carlos | Fluxograma do | Analisar o agroecossistema de uma | Fluxograma Eficécia, eficiéncia, | Cadernos de
Vailan de Castro; | Agroecossistema na | propriedade de agricultura familiar qualidade, Agroecologia.
GONGCALVES, Zona Rural da Cidade | nazonarural da Cidade de S&o Jodo produtividade,
Samuel Brilhante; | de S8o Jodo do Cariri- | do Cariri - PB, por meio de inovagdo, custo e | Artigo Cientifico
VIANA, Wanderley | PB. entrevista semiestruturada, além lucratividade.
Feitosa; LEAL, das construcfes dos fluxogramas
Marcia Paloma da que compde O agroecossistema
Silva; GUIMARAES, juntamente com a familia
Clara Aparecida participativa
Ferreira Cardoso;
COELHO, Diego de
Albuquerque
2018 | Danilo Martins do | Ferramentas da | Investigar a possivel correlagdo | Diagrama de Pareto, | Eficacia, eficiéncia, | XXV Simposio de
Nascimento,  Vitor | qualidade e sua | entre as ferramentas da qualidade e | Histogramas, Diagramas de | qualidade, Engenharia de
Martins Meira, | correlagdo com a|a geracdo de inovacdo, com | Dispersdo , Diagramas de | produtividade, Producéo.
RicardoReolon Jorge, | gestdo da inovacdo em | particular interesse no  setor | Causae Efeito ou Ishikawae | inovacdo, custo e
Fernando Gasi, e Julio | bancos de varejo. financeiro, regido por forte | Graficos de Controle. lucratividade. Resumo Expandido
Francisco regulamentagéo.
BlumettiFaco.
2018 | Francisca Bugari dos | Gestdo pela Qualidade | Demonstrar a integracdo das | Diagrama de Ishikawa, | Efetividade Editora Poisson
Santos Ivanilson | - Cap. 5 - Aplicagdo | ferramentas da qualidade e relataas | Diagrama de Pareto, 5W2H, | operacional,
Nunes de Jesus Jodo | das ferramentas da | melhorias e resultados obtidos apds | Brainstorming, e | incluindo qualidade, | Artigo  Cientifico
Carlos Corréa Thais | qualidade dentro do | a implantacdo de padronizacdo de | Fluxograma. flexibilidade, tempo | publicado como

da Silva Barbosa.

processo produtivo de
ilhoses em uma
empresa de
aviamentos metalicos.

processos no setor de pintura em
uma empresa do ramo de
aviamentos metalicos.

de entrega e
eficiéncia em custo.

capitulo de livro
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QUALIDADE DE PUBLICACAO
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2018 | Matheus  Henrique | Ferramentas da | Analisar o desempenho no que diz | Diagrama de Causa e Efeito, | Grau de utilizacdo, | Universidade
LealPessoa. qualidade: um estudo | respeito a variabilidade de duas | Cartas de Controle, | produtividade, tempo | Federal de Campina
de caso aplicado a | modeladoras da linha de producdo | Histograma, e Plano de | e prazo de entrega, | Grande.
uma industria do setor | do pédo tipo francés de 40g, por | Ac¢do 5SW2H. disponibilidade e
alimenticio. meio das Ferramentas da Qualidade qualidade dos | TCC
e do controle estatistico do produtos ofertados.
processo, em uma induUstria de
massas alimenticias congeladas.
2018 | Bruno de Paula Silva, | Ferramentas da | Analisar e propor a aplicacdo de | Diagrama de Ishikawa, | Grau de utilizacdo, | Revista Edutec.
Samuel Souza de Sdo | qualidade: estudo de | ferramentas da qualidade em uma | Folha  de  Verificacdo, | produtividade, tempo
José, Erica Aparecida | caso em industria de | industria calcadista. Fluxograma, Histograma e | e prazo de entrega, | Artigo Cientifico
Aragjo. calgados. Plano de Acgdo 5W2H. disponibilidade e
qualidade dos
produtos ofertados.
2018 | Davi Almeida | Aplicagéo das | Avaliar as caracteristicas fisicas | Diagrama de Pareto, Tabela | Grau de utilizacdo, | UFERSA e Centro
Oliveira. ferramentas da | dos frutos de Lima Acida “Tahiti’ | de Verificacdo, | produtividade, tempo | de Ciéncias Exatas e
qualidade na andlise | enxertada no semiarido do Ceard, | Estratificacdo, Histograma, | e prazo de entrega, | Naturais - CCEN.
da viabilidade da | mais precisamente em Russas. Diagrama de Causa e Efeito, | disponibilidade e
exportacdo de lima Gréfico de  Dispersdo, | qualidade dos | Resumo Expandido
acida ‘Tahiti’. Grafico de Controle e o | produtos ofertados.
plano de acdo 5W2H.
2018 | Géssica Trojan | Aplicacdo da | Observar alguns pontos criticos em | Ciclo PDCA, Diagrama de | Estratégia Universidade
Nabuco. metodologia PDCA e | uma visdo mais ampla, desde a | Pareto, Histograma, | organizacional, Federal da Grande
ferramentas da | recepcdo das aves até o momento | Fluxograma, Diagrama de | politicas e praticas de | Dourados.
qualidade para | da expedicdo do produto final. Ishikawa e 5W2H. gestdo de pessoas.

mapeamento de 0SsS0S
no produto final do
meio peito.

Dissertacédo
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OPERACIONAL
2018 | Flavio Hiroshi | Gestdo da qualidade | Melhorar o processo de poda de | Ciclo PDCA. Qualidade, Universidade
Pecoraro Koga. aplicada no processo | arvores da Companhia Energética confiabilidade na | Federal do
de poda de arvores em | do Maranhdo (CEMAR) é condicéo entrega, flexibilidade | Maranhéo.
uma distribuidora de | sine qua non para a evolucdo dos do processo e
energia. indicadores coletivos de eficiéncia em custo. Dissertacdo
continuidade de distribuicdo de
energia do estado.
2018 | Gabriela  Nogueira | Implantacéo de | Utilizar a engenharia da qualidade, | Diagrama de Ishikawa, | Grau de utilizacdo, | Universidade
Marion, Amelia | ferramentas da | a fim de alcangar melhoria na | Diagrama de Pareto e Ciclo | produtividade, tempo | Estadual de
Masae Morita. qualidade no setor de | qualidade das pegas. Alguns dos | PDCA. e prazo de entrega, | Maringa - UEM.
estamparia em uma | objetivos especificos foram a disponibilidade e
empresa de confeccdo. | implantagdo de processo de qualidade dos | TCC
melhoria,padronizagdes de produtos ofertados.
processos antigos, verificagdo de
qualidade em cem por cento dos
pedidos.
2018 | Ketlen Recheski | Andlise do peso do | Estudar o processo de fabricacdo | Diagrama de Ishikawa, | Grau de utilizacdo, | Universidade
Ramos. biscoito recheado em | dos biscoitos recheados, com foco | Gréafico de Controle, | produtividade, tempo | Tecnoldgica
uma industria no oeste | em possiveis alteragdes de seu peso | Fluxograma, Histograma. e prazo de entrega, | Federal do Parana.
do Parand: utilizacdo | padrdo, através das ferramentas disponibilidade e
das ferramentas da | estatistica da qualidade. qualidade dos | TCC
qualidade. produtos ofertados.
2019 | Rita P. Costa, Marta | Diagndstico Efetuar uma revisdo bibliogréfica | Fluxograma Estratégia Revista Portuguesa
S. Resende, Miguel G. | periodontal: um | sobre a nova classificagdo organizacional, Estomatol Medicina
Pinto, Luzia Mendes | fluxograma de decisdo | periodontal e  propor um politicas e préaticas de | Dentaria  Cirurgia
para a nova | fluxograma clinico, para ser gestdo de pessoas. MAXILO FAC
classificacéo. utilizado pelos estudantes de
medicina dentaria e médicos Artigo Cientifico

dentistas.
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QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2019 | IrysThaynna da Silva | Andlise de processos | Propor melhoria na interpretacdo, | Fluxograma e Poka Yoke. Efetividade Revista. Eletrnica
Neris, Karolaine Silva | de cadastros | esclarecimento  de  provaveis operacional, Organ. Soc.
Storti, Willyan | utilizando a | davidas e  explicagdo da incluindo qualidade,
Wilson Milan. ferramenta importancia de cada processo na flexibilidade, tempo | Artigo Cientifico
Fluxograma e Poka | empresa, minimizando de entrega e
Yoke: estudo de caso | inconformidades nos cadastros. eficiéncia em custo.
em uma empresa no
tridngulo mineiro.
2019 | Pessoa, Camila | Identificacdo dos | Acompanhar as atividades | Fluxograma Estratégia Departamento  de
Araujo Sousa de Sa. Pontos Criticos de | desenvolvidas por toda a equipe do organizacional, Medicina
Controle (PCC) no | CQ, acompanhando toda a rotina, politicas e préaticas de | Veterinaria,
fluxograma do | auxiliando no  processo de gestdo de pessoas. Universidade
camardo dentro da | avaliagdo sensorial do pescado e no Federal Rural de
inddstria de | preenchimento de planilhas e Pernambuco.
beneficiamento. controles referentes a qualidade.
Dissertacdo
2019 | Pedro Vieira Souza | Gestdo estratégica da | Aplicar as principais ferramentas | Diagrama de Pareto, | Custo, qualidade, | Navus
Santos; Eduina Carla | qualidade aplicada a | da qualidade para tentar reduzir os | Diagrama de Ishikawa, | flexibilidade e tempo
da Silva. reducéo de | niveis de devolucdes em uma | Fluxograma, Histograma, e | (entrega eficiente). Artigo Cientifico
devolucdes. empresa de distribuicio  de | 5W2H.
produtos alimenticios.
2019 | Damido Ferreira. Aplicacdo das | Aplicar as ferramentas de gestdo da | Fluxograma,  histograma, | Estratégia Universidade
ferramentas da | qualidade para reducdo das perdas | diagrama de pareto, | organizacional, Federal da Paraiba
qualidade para | no setor de impressdo offset em | diagrama de causa e efeito e | politicas e préaticas de

reducdo de perdas no
setor de impressdo
offset em uma
empresa gréfica.

uma empresa grafica.

plano de acdo 5W2H.

gestdo de pessoas.

TCC.
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2019 | Lidiane Candida | Controle estatistico da | Aplicar as Ferramentas da | Folha de  Verificagdo, | Grau de utilizacdo, | VIII EEPA -
Rodrigues, Diego | qualidade: Um estudo | Qualidade ao processamento do | Fluxograma, Histograma e | produtividade, tempo | Encontro de
Rosa, Jacqueline | de caso em um | leite emum Laticinio, localizado na | as Cartas de Controle. e prazo de entrega, | Engenharia de
Oliveira, Daniel de | Laticinio. regido noroeste no estado do disponibilidade e | Producéo
Jesus Martins Silva, Parand, com a finalidade de qualidade dos | Agroindustrial.
Tainara Rigotti verificar se o produto monitorado, produtos ofertados.

Castro. ao passar pelo processo de envase, Resumo Expandido
esta atendendo as especificagdes de
peso estabelecidas pela empresa.

2019 | Caio Barros Sales, | Criagdo de um | Estudar um programa que redna | Fluxograma de processo; | Eficacia, eficiéncia, | Universidade
Hélio Jobson Lira | programa de | boa parte das ferramentas da | carta de controle; | qualidade, Federal de Campina
Alves, Ingrid Rafaella | relacionamento de | qualidade para possibilitar uma | histograma; diagrama de | produtividade, Grande - UFCG.
Ferreira Duarte, | ferramentas da | maior facilidade para quem as | Ishikawa; folha de | inovagdo, custo e | CDSA. UAEP.
Lucielly Cristina da | qualidade. utiliza, e ainda assim, apresente | verificag&o; PDCA,; | lucratividade.

Silva. uma breve definicdo sobre cada | diagrama de Pareto; curva TCC
uma com o intuito de ajudar a | ABC; gréfico de dispersdo e
manusear 0 programa. a ferramenta de 5W2H.

2019 | Paulo Ellery Alves de | Aplicagéo de | Estudar o wuso de folha de | Folhade verificagdo, grafico | Grau de utilizagdo, | Revista Latino-
Oliveira, Nathaly | ferramentas de Gestéo | verificagdo, gréfico de Pareto, | de Pareto, diagramade causa | produtividade, tempo | Americana de
Silva de Santana, | da Qualidade: Um | diagrama de causa e efeito e | e efeito e histograma. e prazo de entrega, | Inovacdo
Arthur Arcelino de | caso no setor | histograma. Além destes, foram disponibilidade e
Brito, Alessandro | alimenticio. utilizados dois outros recursos que qualidade dos | Artigo Cientifico
Jackson Teixeira de foram brainstorming para pesquisar produtos ofertados.

Lima, Guilherme as causas e o plano de acdo com
Mentges Arruda. medidas a serem tomadas. O uso

dessas ferramentas ocorreu em uma
das linhas de uma inddstria de
alimentos de médio porte da
Paraiba.
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QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2019 | Marcus Vinicius | Reducdo dos desvios | Apresentar o gerenciamento da | Grafico Sequencial, Pareto, | Grau de utilizagdo, | Episteme
Souza dos Santos, de qualidade na | qualidade como ferramenta na | diagrama de causa e efeito, | produtividade, tempo | Transversalis
fabricacdo de sacos | resolugdo de problemas de desvios | matriz GUT, brainstorming, | e prazo de entrega,
para lixo com algas | de qualidade nos sacos para lixo | método dos porqués e plano | disponibilidade e | Artigo Cientifico.
utilizando ferramentas | com alcas usando como base um | de a¢do (5W2H) no auxilio | qualidade dos
do gerenciamento da | estudo de caso em uma indistriado | da implementacdo do ciclo | produtos ofertados.
qualidade. setor de transformagdo de | PDCA.
polimeros em sacos para lixo.
2019 Fernanda Natsuko Anélise do uso de | Analisar a atual conjuntura da | 5s, Fluxograma e 5W2H. Eficécia, eficiéncia, | UFRA/Campus
Naka, Joyce Matos | ferramentas da | utilizacdo das ferramentas da qualidade, Tomé-Acu.
Alves. qualidade no setor de | qualidade no setor de transporte de produtividade,
transporte em | empresas do municipio de Tomé- inovagcdo, custo e | TCC
empresas do | Agu, com a intengdo de explorar e lucratividade.

municipio de Tomé-
Acu/PA.

explanar as peculiaridades das
empresas, o0s efeitos  dessa
utilizacdo como suas vantagens e
desvantagens, assim como o grau
de relevéncia em adquiri-las como
método de  otimizacdo e
melhoramento de processos
internos e externos, desde setor
administrativo até o operacional,
prevenindo  falhas, riscos e
mantendo sua manutengdo para que
0S processos ndo se tornem
obsoletos diante da realidade
competitiva e mercadoldgica que
esta sempre em constante mudanca.
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QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2019 | Nandeiara de Oliveira | Estudo sobre gestdo | Identificar melhorias no controle de | Diagrama de Ishikawa, | Grau de utilizagdo, | UNI  FACEF -
Costa da qualidade em uma | qualidade do processo produtivo do | Grafico de Pareto, | produtividade, tempo | Centro
empresa de torrefacdo | café  especial, através  da | Fluxograma e 5SW2H. e prazo de entrega, | Universitario.
de café especial em | identificagdo dos pontos criticos, disponibilidade e
Minas Gerais: | analise do processo produtivo, a qualidade dos | TCC
aplicacdo de | verificacdo das acdes da gestdo da produtos ofertados.
ferramentas da | qualidade utilizadas e
qualidade. posteriormente a sugestdo de
melhorias.
2019 Filipe Scanavachi Aplicacdo de | Considerando 0S diferentes | Histograma, Cartas de | Eficacia, eficiéncia, | Brazilian  Journal
Moreira Campos, ferramentas aspectos e aplicagdes das | Controle, e Folha de | qualidade, Development.
Rachel Farias estatisticas na analise | ferramentas estatisticas, este artigo | Verificacéo. produtividade,
Magalhes, Eliane da | de dados de um desvio | propfe a aplicagdo de ferramentas inovacdo, custo e | Artigo Cientifico
Silva Christo. de qualidade em uma | estatisticas, bem como da qualidade lucratividade.
empresa automotiva. | paraanalise e busca da causa raiz de
um problema de qualidade, por
meio de um estudo de caso
realizado em uma empresa
automobilistica multinacional.

2019 Caroline Ariosi. Aplicacédo de | Analisar processo produtivo de | Ciclo PDCA, Diagrama de | Eficécia, eficiéncia, | Universidade
ferramentas da | uma indastria de refrigerantes, | Ishikawa, Diagrama de | qualidade, Federal de
qualidade em uma | tendo como objetivo identificar | Pareto, Fluxograma, Folha | produtividade, Uberlandia.
linha de producéo de | problemas e propor melhorias na | de Verificagdo, e 5W2H. inovacdo, custo e
refrigerantes. operacdo. Utilizando o ciclo PDCA lucratividade. Dissertacéo

atrelado as  ferramentas da
qualidade, a proposta foi sugerir
solucBes para a redugdo das paradas
corretivas de uma linha de
producdo com foco no aumento da
produtividade.
2019 Thuane Souza Aplicacéo das | Apresentar a aplicabilidade das | Fluxograma, o diagrama de | Qualidade, Fundacdo Oswaldo
Ferreira de Ascencdo. | ferramentas da | ferramentas basicas da qualidade e | causa e efeito e 0s 5 porqués. | confiabilidade na | Cruz - Instituto de
qualidade na | de ferramentas mais modernas. entrega, flexibilidade | Tecnologia em
avaliacdo na industria do processo e | Farmacos.

farmacéutica.

eficiéncia em custo.

Dissertacdo
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QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2019 Briany Campos do | Aplicacédo das | Abordar a implementacdo das | Diagrama de Ishikawa e | Grau de utilizacdo, | Fundag&o de Ensino
Carmo Silva, ferramentas Diagrama | ferramentas de controle da | 5SW2H. produtividade, tempo | e Pesquisa do Sul de
de Ishikawa e 5W2H: | qualidade: Diagrama de Ishikawa e e prazo de entrega, | Minas -
um estudo de caso em | 5W2H na gestdo de estoque de uma disponibilidade e | FEPESMIG.
uma microempresa de | microempresa situada no Sul de qualidade dos
moveis no Sul de | Minas Gerais. A referida empresa produtos ofertados. Dissertacdo
Minas. encontra-se  estabelecida  no
mercado ha mais de trinta anos, e 0
modo de gerenciar seu estoque
apresenta falhas, porque é realizado
manualmente;  decorrente  da
caréncia na busca por novos
conhecimentos e aplicacdo de
novos métodos.
2019 | Jeferson Lucenade | Uso da ferramenta de | Identificar a importancia da | Ciclo PDCA. Estratégia Universidade
Medeiros. qualidade PDCA em | aplicacéo da ferramenta PDCA nas organizacional, Federal de Campina
atividades atividades administrativas como politicas e préaticas de | Grande.
administrativas de | contribuicdo na melhoria continua gestdo de pessoas.
uma agroindistria na | do seu processo produtivo. Dissertacdo
cidade de Caico-RN.
2019 Thais Cristina Ferramentas de | Desenvolver uma proposta | Lean Seis Sigma | Estratégia Universidade
Guimaraes Alves. qualidade aplicadas ao | metodoldgica baseada no DMAIC | Brainstorming,  Avaliagdo | organizacional, Tecnoldgica
setor industrial e de | (Define, Measure, Analyse, | do Sistema de Medicdo e | politicas e praticas de | Federal do Parana.
Servigos: proposta | Improve e Control) do Lean Seis | Inspegao, Cartas de | gestdo de pessoas.
metodolégica baseada | Sigma para aplicacdo | Controle, Diagrama de Dissertacdo
na estrutura DMAIC | principalmente nos setores | Dispersdo, Andlise  de
do Lean Seis Sigma. | secundario e terciério. Regressdo,  Testes  de
Hipotese,  Analise  de

Variancia, Planejamento de
Experimentos. Diagrama de
Causa e Efeito, Fluxograma,
Histograma, Estratificacéo,

e Grafico de Pareto.
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2020 E. L. VIEIRA Proposta de melhoria | Utilizar as ferramentas de | Fluxograma e Diagrama de | Estratégia The Journal of
no layout de um | fluxograma de processos e | Spaghetti. organizacional, Engineering and
laboratério de diagrama de Spaghetti para estudar politicas e praticas de | ExactSciences.
o melhor layout para o processo de gestdo de pessoas.
coleta de exames de sangue, Artigo Cientifico
visando a reducdo de desperdicios.
2020 Julio Monteiro Proposta de | Definir requisitos funcionais e de | Fluxograma Eficacia, eficiéncia, | Brazilian Journal of
Teixeira, Caroline fluxograma para | contetdo no projeto de interfaces. qualidade, Development.
Daufemback design de interfaces produtividade,
Henrique, Israel de | digitais: Um exemplo inovacdo, custo e | Artigo Cientifico
Alcantara Braglia pratico de como lucratividade.
transformar
informacdes de
projeto em requisitos
de funcdo e conteldo.
2020 | Guilherme Ramalli | O impacto da | Mostrar que dentro das | Diagrama de Pareto e | Efetividade Revista  Interface
Maturo, Nivaldo qualidade da | organizagbes as tomadas de | Fluxograma. operacional, Tecnoldgica.
Carleto. informacéo no | decises sdo realizadas a partir de incluindo qualidade,
processo decisorio em | dados incompletos, ficticio e flexibilidade, tempo | Artigo Cientifico
uma empresa | mensurar 0 quanto de informacéo é de entrega e
metalUrgica; um | gerada com estes dados. eficiéncia em custo.
estudo de caso
utilizando 0

fluxograma e o
diagrama de Pareto.
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QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2020 | Douglas Robson do | Mapeamento do | Propor a elaboracdo do fluxograma | Fluxograma e  Matriz Rede Doctum de
Nascimento, Breno | processo produtivo de | do processo produtivo e, a partir | SWOT. Ensino.
Eustaquio da Silva. | uma inddstria | dele, a constitui¢cdo de uma Matriz
farmacéutica: SWOT, a fim de apontar riscos e
elaboracdo de | oportunidades para o negécio da Artigo Cientifico
fluxograma aliado a | empresa.
matriz SWOT.
2020 Thaina Viriato dos | Analise e proposta | Utilizar ferramentas da qualidade | Diagrama de Ishikawa, | Grau de utilizacdo, | Conbrepro - X
Anjos. para melhoria da | como: diagrama de Ishikawa, | Diagrama de Pareto, | produtividade, tempo | Congresso
confiabilidade do | fluxograma, diagrama de Pareto, | Fluxograma e prazo de entrega, | Brasileiro de
processo  utilizando | entre  outras  ferramentas, e disponibilidade e | Engenharia de
ferramentas da | analisando os resultados dessas qualidade dos | Producdo. PPGEP.
qualidade e Big Data: | técnicas atinge-se a causa raiz produtos ofertados. APREPRO.
estudo de caso em | através dos 5 porqués e propor
uma indastria  de | melhorias no processo, causando Resumo Expandido
tintas. uma maior confiabilidade na
producdo, no produto final e
consequentemente se aumenta a
qualidade e reduz custos.
2020 Lucas Mello Max Utilizacdo de | Buscar pela melhoria e otimizagdo | PDCA, Brainstorming, | Eficacia, eficiéncia, | Centro
Soares. ferramentas da | de seus processos, foi feito o uso de | matriz GUT, diagrama de | qualidade, Universitario
qualidade e aplicacdo | ferramentas adequadas da | Ishikawa, 5 porqués, estudo | produtividade, Estadual da Zona
de métodos para | qualidade em conjunto em com | de tempos e métodos, | inovacdo, custo e | Oeste - UEZO.
andlise e melhoria de | alguns estudos de métodos em uma | histograma, método AHP e 0 | lucratividade.
processos de uma | clinica de exames de imagem no | 5W2H. TCC

clinica de exames de
imagem do Rio de
Janeiro.

Rio de Janeiro.
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ANO AUTOR(ES) TITULO OBJETIVOS FERRAMENTAS DA | INDICADORES FONTES DE
QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2020 | Lucas Domingues de | Aplicagdo de | Analisar as transformacfes dos | Diagrama de Pareto, Matriz | Qualidade, Produto &
Oliveira, Tatiane ferramentas da | aspectos relacionados a qualidade | GUT, e Matriz 51H. confiabilidade na | Producéo.
Pellin Cislaghi. qualidade: um estudo | dos produtos e servigos, a partir da entrega, flexibilidade
de caso em uma | aplicacdo de ferramentas da do processo e | Artigo Cientifico
agropecuéria da serra | qualidade em uma empresa do setor eficiéncia em custo.
galcha. agropecuario.
2020 | José Avelino Placca, | Construgao e | Construir e implementar um | Histograma, Pareto, Cartade | Efetividade Revista Eletrbnica
Fernando Ribeiro implementacdo de um | software de wuso trivial que | Controle (CEP), Gréafico de | operacional, Producéo &
Pavanin, Gabrielli software com | contemple as principais | Correlacdo e Box Plot. incluindo qualidade, | Engenharia.
Duarte Silva. ferramentas ferramentas estatisticas para o flexibilidade, tempo
estatisticas  voltado | gerenciamento e controle dos de entrega e | Artigo Cientifico
para 0 gerenciamento | processos produtivos e servigos. eficiéncia em custo.
da qualidade de
produtos, processos e
Servicos.
2020 Leticia Dalla Calibracdo Desenvolver uma metodologia | Histograma, Diagrama de | Grau de utilizacdo, | Universidade
Cordeiro. multivariada e | alternativa para essas andlises | Dispersdo, Folha de | produtividade, tempo | Tecnolégica
imagens digitais no | utilizando imagens digitais e | Verificaco. e prazo de entrega, | Federal do Parana.
controle de qualidade | calibracdo multivariada utilizando disponibilidade e
de farinha de trigo. minimos quadrados parciais (PLS). qualidade dos | TCC
produtos ofertados.
2020 | Lucas Soares Penedo, | Utilizacdo das | Analisar de que forma ocorre a | Ciclo PDCA, Fluxograma, | Grau de utilizacdo, | Revista Teccen.
José Thomaz de ferramentas da | manutengdo de maquinas e | Diagrama de Pareto, | produtividade, tempo
Carvalho, Wellington | qualidade nos | equipamentos em empresas da | Diagrama de Ishikawa, | e prazo de entrega, | Artigo Cientifico
Leoncio Costa, processos de | Regido Sul Fluminense do estado | Carta de Controle, e 5W2H. | disponibilidade e

Mateus Maranduba
Espindola de
Andrade, Tatiane
Werneck de Faria
Barros Galvao, Thais
Werneck de Faria
Barros Galvao

manutencéo, visando
0 desperdicio de
tempo e a
produtividade.

do Rio de Janeiro, Brasil.

qualidade dos
produtos ofertados.
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ANO AUTOR(ES) TITULO OBJETIVOS FERRAMENTAS DA | INDICADORES FONTES DE
QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2020 Luciene Azevedo O uso das ferramentas | Descrever o uso das ferramentas da | Carta de Controle. Efetividade Fundacdo de Ensino
Fabricio Piurcosky, | daqualidade nagestdo | qualidade na gestdio de uma operacional, e Pesquisa do Sul de
Hadassa Santos. de uma inddstria | IndUstria Farmacéutica Militar. incluindo qualidade, | Minas.
farmacéutica militar. flexibilidade, tempo
de entrega e | Artigo Cientifico
eficiéncia em custo.
2021 | Karyna Fernandes de | Implantacao de Diagrama de Ishikawa, | Grau de utilizacdo, | UNISUL.
Souza. controle de qualidade Histogramas, e Cartas de | produtividade, tempo
de embalagens Controle. e prazo de entrega, | TCC
plésticas rigidas e seu disponibilidade e
processo  produtivo qualidade dos
em uma indGstria de produtos ofertados.
saneantes localizada
em Santa Catarina.
2021 Isabela Cristina Controle de qualidade | Abordar o controle estatistico de | Diagrama de Pareto, | Grau de utilizacdo, | Universidade
Miranda Vilela. na industria  de | qualidade em uma das marcas de | Histograma, Diagrama de | produtividade, tempo | Federal de
processos: um estudo | cigarros produzida em uma | Causa e Efeito, Folha de | e prazo de entrega, | Uberlandia.
de caso aplicado a | industria localizada no estado de | Verificagdo, Cartas e | disponibilidade e
indlstria do tabaco. Minas  Gerais, que possui | Graficos de Controle e | qualidade dos | TCC
problemas relacionados a desvio | Fluxogramas. produtos ofertados.
padrdo em um dos parametros
fisicos controlados pelo setor de
qualidade da empresa.
2021 Elson José Farias Otimizagdo de | O objetivo sera o proprio objetivo | Diagrama de Pareto, | Efetividade Universidade  do
Souto. processos industriais | da empresa de atender a qualidade | Histograma, Diagrama de | operacional, Estado do
com emprego de | final do produto exigido por seus | Causa e Efeito, Fluxograma | incluindo qualidade, | Amazonas.
ferramentas da | clientes, e o especifico sera a | e o plano de agdo 5W2H. flexibilidade, tempo
qualidade: estudo de | solu¢cdo do problema identificado de entrega e | Dissertacdo

caso no processo de
montagem de uma
montadora de
motocicletas do Polo
Industrial de Manaus.

na montagem.

eficiéncia em custo.
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ANO AUTOR(ES) TITULO OBJETIVOS FERRAMENTAS DA | INDICADORES FONTES DE
QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2021 Tarsila Melo Utilizacéo de | Propor a utilizacdo e/ou adequacdo | Diagrama de Ishikawa, | Efetividade Revista
Tertuliano, Caio Ferramentas da | das ferramentas da qualidade na | Carta de Controle e | operacional, Interdisciplinar
Oliveira Azevedo, Qualidade na Atencéo | gestdo da Salde, a partir dos dados | Histograma. incluindo qualidade, | Cientifica Aplicada.
Fébio Janior Pré-Natal: Uma | do Sistema de Informacdo sobre flexibilidade, tempo
Clemente Gama. abordagem a partir do | Nascidos Vivos (SINASC). de entrega e | Artigo Cientifico
SINASC para o eficiéncia em custo.
Estado da Paraiba.
2021 Wiliam de Assis Comparacao da | Comparar o gréfico de controle | Grafico de Controle (Cartas | Eficacia, eficiéncia, | Empreendedorismo,
Silva, Caroline Yumi | aplicagéo dos graficos | univariadox com o grafico de | de Controle), e Folha de | qualidade, Gestdo e Negocios -
Perpétuo Nishi, de controle univariado | controle multivariado T2 de | Verificagéo. produtividade, Edicdo Especial.
Marcos Augusto e multivariado para | Hotelling em um conjunto de dados inovacdo, custo e
Mendes Marques, gestdo da qualidade | do final do processo de uma estacéo lucratividade. Artigo Cientifico
Fabiano Oscar em uma empresa de | de tratamento de agua do sul do
Drozda, Mariana tratamento de agua. Brasil.
Kleina.
2021 Russlana Rocha Indicadores de | O objetivo geral é estudar os | Diagrama de Ishikawa, | Estratégia Brazilian Journal of
Pereira, Isis Bruna | desempenho  como | principais indicadores de | Diagrama de Pareto, e | organizacional, Development.

Gomes Pacheco,
Flavio de Sdo Pedro
Filho.

ferramenta na gestdo
da qualidade no
servico publico.

desempenho da gestdo da qualidade
no servico puablico; e como
objetivos especificos, identificar os
principais conceitos de indicadores
de desempenho da gestdo da
qualidade nos servicos publicos (1);
tratar conceitualmente sobre as
praticas de  utilizagdo  de
indicadores na mensuracdo ou
monitoramento da qualidade da
prestacdo do servico publico (2), e
propor a implementacéo conceitual
de indicadores de desempenho para
o aperfeicoamento da gestdo da
qualidade do servigo publico (3).

Histograma.

politicas e préaticas de
gestdo de pessoas.

Artigo Cientifico
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ANO AUTOR(ES) TITULO OBJETIVOS FERRAMENTAS DA | INDICADORES FONTES DE
QUALIDADE DE PUBLICACAO
DESEMPENHO
OPERACIONAL
2021 | Guilherme Rochada | Melhorias de | Identificar, priorizar e propor | Matriz GUT, Folha de | Efetividade Escola de
Cruz. processos através da | solugBes de melhoria no processo | Verificagdo, Diagrama de | operacional, Engenharia de
utilizacdo das | atual de uma empresa de qualidade | Pareto, Fluxograma, Matriz | incluindo qualidade, | Petrépolis,
ferramentas da | de software através da utilizacdo | B.A.S.1.C.O, 5W1H, | flexibilidade, tempo | Universidade
qualidade: um estudo | das ferramentas existentes na | Diagrama de Relacéo. de entrega e | Federal
de caso em uma | Engenharia de Qualidade. Para tal, eficiéncia em custo. Fluminense.
empresa de qualidade | a fim de identificar e solucionar
de software. problemas encontrados na empresa TCC
estudada, foram realizadas as
seguintes etapas: mapeamento do
processo atual, identificacdo de
desperdicios e oportunidades de
melhorias, desenvolvimento de
solucdes e criacdo de plano de acdo
a ser implementado.
2021 Daniely da Silva Andlise das paradas | Abordar o tema qualidade e | Histograma, estratificacdo, | Custo, qualidade, | Revista
Marques, Adriano ndo programadas da | consiste na  utilizacdo  de | diagrama de Ishikawa, | flexibilidade e tempo | Interdisciplinar
Serra Silveiro. linha de tracdo em | ferramentas (histograma, | diagrama de Pareto e 5W2H. | (entrega eficiente). Pensamento
uma fabrica de tubos | estratificacéo, diagrama de Cientifico.
flexiveis na cidade de | Ishikawa, diagrama de Pareto e
S&o Jodo da Barra-RJ. | 5W2H) no processo produtivo de Artigo Cientifico
uma industria de tubos flexiveis a
fim de identificar e medir as
paradas ndo programadas da linha
de tracdo, propondo melhorias para
minimizar interrup¢des no processo
produtivo.
2021 | Lucas Alves Savedra, | Aplicagéo de | Descrever passo a passo, através de | Ciclo PDCA, Grafico de | Eficécia, eficiéncia, | Revista Pro
Rogério Royer, ferramentas da | um estudo de caso, a aplicagdo do | Controle, Folha de | qualidade, Ciéncias.
Avriane Ferreira Porto | qualidade e | Ciclo PDCA em conjunto com as | Verificagdo,  Histograma, | produtividade,
Rosa. plangjamento para o | ferramentas da qualidade e | Diagrama de  Arvore, | inovagdo, custo e | Artigo Cientifico

controle de producéo
de cerveja artesanal.

planejamento, no gerenciamento de
um processo de producdo artesanal
de cerveja, buscando melhorias e
estabilidade do processo produtivo.

Diagrama de Causa e Efeito
e Fluxograma.

lucratividade.
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2021

Silvia Gomes de
Melo.

As tecnologias
facilitadoras do
processo de controle
de qualidade nas
inddstrias no contexto
de Industria 4.0: um
estudo bibliométrico.

Apresentar 0s conceitos que ela
pode assumir, sua evolugdo
histérica ao longo dos anos e os
principais estudiosos do tema e
entender como funcionam 0s
processos industriais foi primordial
para desenvolver métodos para
utilizd-los e aumentar sua
produtividade.

Histograma e Folha de
Verificaco.

Estratégia
organizacional,
politicas e préaticas de
gestdo de pessoas.

Escola de Minas,
Universidade
Federal de Ouro
Preto.

TCC

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).
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Avaliou-se a distribui¢do anual de publicacdes entre 2017 e 2021. Os estudos sobre
0 tema de pesquisa apresentam uma evolugdo continua no periodo analisado, com maior
percentual de publicacBes em 2019. A soma dos artigos publicados nos altimos trés anos
(2019-2021) representa 63,33% de todos os artigos cientificos disponiveis nas bases de
dados consultadas. Os resultados da analise bibliométrica foram apresentados e forma de
graficos.

Verificou-se que os estudos associam a utilizacdo de ferramentas como Diagrama de
Ishikawa, Folhas de Verificacdo, Grafico de Pareto e Ciclo PDCA com a efetividade
operacional, incluindo qualidade, flexibilidade, tempo de entrega e eficiéncia em custo.
Cartas de Controle, Grafico de Pareto e Planos de acdo foram abordados como estratégias
organizacionais, politicas e praticas que fomentam vantagens competitivas para empresas; a
estratificacdo, folha de verificacdo, diagrama de causa e efeito, histograma foram
ferramentas com alto grau de utilizacdo em funcdo da importancia destas ferramentas para
produtividade. 5W2H parece ser uma ferramenta de muita relevancia em se tratando de
qualidade, confiabilidade na entrega, flexibilidade do processo e eficiéncia em custo. O
fluxograma é uma ferramenta muito utilizada nos estudos para inferir dados sobre a analise
de custo, qualidade, flexibilidade e tempo (entrega eficiente).

Dentro da amostra de artigos cientificos analisados, as pesquisas sao convergentes
para o fato de que para que o controle de qualidade seja inteiramente implantado em uma
instituicdo, se faz necessario que ocorra o desenvolvimento de procedimentos e técnicas
adequadas, as quais servirdo como auxilio no controle de qualidade. Um dos mais
reconhecidos conjuntos de técnicas € denominado Ferramentas para a Qualidade, tendo o
objetivo de acompanhar a evolugéo de processos, tendo a capacidade de identificar falhas e
corrigi-las

A literatura destaca alguns métodos e ferramentas para controle da qualidade, os
quais envolvem as etapas de planejamento, execucdo, verificacdo e atuacdo. No
procedimento de planejamento recomenda-se que as empresas definam quais sédo as metas
empresariais e quais métodos serdo utilizados para atingir uma determinada qualidade. Para
auxiliar esse processo, citam-se as ferramentas de gestdo da Qualidade Total, tais como
Diagrama de Ishikawa, Fluxograma, Diagrama de Pareto, Histograma, 5W2H, Cartas de
Controle Folha de Verificagdo e PDCA.

As pesquisas apontam que essas ferramentas da qualidade devem ser utilizadas no

processo de gestdo de uma empresa, podendo ser aplicadas nos servicos e producao de bens
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fisicos, a fim de favorecer processos e ter uma dimensdo de possiveis problemas existentes,
tendo a capacidade de propor melhorias para soluciona-los. Com base no conhecimento de
quais problemas existem na organizacdo da empresa, é possivel tomar decisdes com maior
seguranca, bem como estabelecer medidas saneadoras aplicadas com maior eficiéncia,
trazendo vantagens competitivas para a empresa no mercado

Conforme os artigos cientificos analisados, a etapa de execuc¢do visa a determinacgao
de acdes educativas do que fora anteriormente estabelecido, realizando o treinamento de
todos os trabalhadores da instituicdo, dando-se inicio a instalacdo de uma cultura
organizacional voltada a qualidade. Em seguida tem-se a verificagdo, onde atua a gestdo do
controle de qualidade, tendo a funcdo de verificar os resultados obtidos, buscando identificar
se existem problemas com relacdo ao cumprimento das tarefas propostas. Na etapa de
atuacdo, deve-se agir para readequar ou implementar novas metas voltadas para a melhoria
de processos ou procedimentos, visando a qualidade dos servigos desenvolvidos pelas
instituicoes.

Furstenau et al. (2019) verificou que o uso de ferramentas como 5W2H, Cartas de
Controle, Folha de Verificacdo e PDCA podem reduzir perdas significativas por empresas e
melhorar processos. Santos et al. (2019) apresenta resultados que indicam que a adogédo de
ferramentas de qualidade pode reduzir o contingente de devolugbes de produtos,
configurando-se como uma estratégia para sucesso de empresas. Rocha et al. (2020) destaca
a ferramenta Kanban como ferramenta de qualidade fundamental na gestdo de estoque de
empresas contemporaneas, embora esta ferramenta de qualidade ndo tenha sido explorada
de forma significativa dentro do conjunto de artigos cientificos que o presente trabalho
analisou.

Segundo os estudos, o Histograma confere o reconhecimento de padrdes em uma
amostragem previamente determinada. Assim, essa ferramenta da qualidade se baseia no
conhecimento estatistico para a representacdo de dados, o qual, conforme os estudos
analisados, é principalmente descrito como um sumario grafico de variacdo de uma massa
de dados. Desse modo, os dados séo representados por meio de histograma, facilitando a
visualizagdo de padrdes existentes com base nos dados obtidos.

Resultados semelhantes foram encontrados por Almeida et al. (2019) que identificou
que o diagrama de Ishikawa colabora com a visualizacdo das causas que levam ao atraso nas
entregas do projeto instalado junto ao cliente, colaborando com a otimizacdo de gestdo
operacional de empresas. Marques (2015) encontrou resultados que apontam para um

conjunto de ferramentas da qualidade em sistemas operacionais que estdo relacionados a
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otimizacéo das atividades, reducdo de tempo, aumento da lucratividade bem como aumento
da qualidade de produtos, citando-se Diagrama de Pareto, Histograma, SW2H, Cartas de
Controle, Folha de Verificagédo e PDCA.

O Diagrama de Pareto € um diagrama que possui a funcdo de classificar em ordem
decrescente as situacdes-problemas capazes de produzir maior efeito, com o objetivo de
resolvé-las rapidamente. Dessa forma, o gréfico consegue identificar bem como classificar os
problemas mais importantes e que devem ser rapidamente ajustados, sendo utilizado para
definir prioridades em situacGes nas quais deva-se adotar um nivel de importancia para 0s
problemas existentes.

As Folhas de Verificagdo sdo documentos utilizados com a finalidade de registrar
anotacOes de maneira ordenada para um determinado problema ou situacdo que a empresa
precisa resolver. Segundo os estudos analisados, essa ferramenta pode ser compreendida a
partir do objetivo de organizar, simplificar bem como otimizar a maneira como Sao
realizados os registros de informagdes obtidos por meio de uma coleta de dados, de modo
que sua finalidade principal é a de gerar informacdes para posterior analise diagndstica.

As Cartas de Controle tém por objetivo principal a separacdo de causas assinalaveis,
na qual as causas podem ser identificadas e acompanhadas, também admitindo a
possibilidade de causas aleatorias com ocorréncia ndo previsivel.

Os fluxogramas s@o representacOes graficas de etapas de um processo, 0 que
possibilita a compreensdo de como esse processo atua. Por sua vez, essa ferramenta é
essencial para andlise do processo ou de um conjunto de processos em uma empresa, uma
vez que demonstra o fluxo de acontecimentos utilizando formatos e pequenos detalhes que
carregam informacgdes importantes. Assim, por meio da representacdo visual, é possivel
realizar a identificagcdo de pontos ou fragilidades capazes de decorrer em problemas. Sua
configuracdo é realizada a partir de simbolos com significados definidos. Assim, a partir da
consciéncia de problemas que podem afetar uma empresa, as decisdes a serem tomadas serao

realizadas com maior seguranca, com a utilizacdo de medidas saneadoras e eficientes.

4.3 Analise de Frequéncia

Por meio de analise de frequéncia esta secdo mostra os resultados quantitativos em
trés etapas. Inicialmente, esta pesquisa analisa 0os 60 documentos selecionados na revisao

sistematica da literatura e identifica na Tabela 1 quais ferramentas da qualidade s&o mais
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utilizadas para melhoria do desempenho operacional. A Tabela 1 apresentada a seguir trata
sobre as ferramentas da qualidade e a frequéncia relativa das mesmas citadas na literatura.
Essa tabela analisou as ferramentas da qualidade Diagrama de Ishikawa, Fluxograma,
Diagrama de Pareto, Histograma, 5W2H, Cartas de Controle, Folha de Verificacdo e PDCA.

Tabela 1 — Ferramentas da Qualidade

Ferramentas da Qualidade Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%0)
Diagrama de Ishikawa 37 61,67
Fluxograma 32 53,33
Diagrama de Pareto 30 50,00
Histograma 29 48,33
5W2H 23 38,33
Cartas de Controle 18 30,00
Folha de Verificagdo 18 30,00
PDCA 14 23,33
Total de documentos: 60

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

Por meio da andlise de dados da Tabela 1, pode-se inferir que o Diagrama de
Ishikawa foi a ferramenta da qualidade mais frequente na literatura, sendo citada em 61,67%
dos estudos analisados, seguido pela ferramenta Fluxograma (53,33%), Diagrama de Pareto
(50%), Histograma (48,33%) e 5W2H (38,33%). Ferramentas como Cartas de Controle e
Folha de Verificacdo foram citadas em 30% dos estudos e PDCA foi a ferramenta da
qualidade menos citada dentre a amostra analisada (citada por 23,33% dos estudos).

A seguir, a Figura 13 apresenta esses resultados tratados graficamente.
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Figura 13 - Ferramentas da Qualidade
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

A primeira etapa da analise de frequéncia mostra que 61.67 % dos 60 documentos
selecionados citam o Diagrama de Ishikawa como uma importante ferramenta para melhoria
do desempenho operacional. Pela sua capacidade de identificar as causas potenciais de ndo
conformidade, essa ferramenta contribui para melhorar indicadores tais como produtividade
e redugdo de custos gerais de producdo. Além disso, o Diagrama de Ishikawa é muito
utilizado para resolucdo de problemas em pequenos grupos, uma pratica de gestdo de
pessoas.

Como apresentado na Figura 13, o fluxograma também foi muito mencionado pelos
estudos analisados, de forma que 53,33% dos artigos cientificos analisados apontam que o
fluxograma é uma ferramenta relevante no processo de aumento da qualidade do
desempenho operacional. O Diagrama de Pareto, assim como o fluxograma, foi mencionado
como uma ferramenta da gestdo da qualidade relevante, de forma que 50% dos estudos
caracterizaram essa ferramenta como capaz de aumentar a produtividade de producdo. Na
Figura 13 outras ferramentas da gestdo da qualidade também se mostraram importantes no
estudo, como o Histograma, que foi mencionado como uma ferramenta capaz de melhorar o
desempenho operacional em 48,33% dos estudos; 0 SW2H destacado como um importante
método pra controle de produgdo em 38,33% dos artigos cientificos analisados.

As ferramentas de gestdo da qualidade que foram menos citadas nos artigos
cientificos analisados foram, respectivamente, as ferramentas Cartas de Controle (30%),
Folha de Verificagdo (20%) e PDCA (23,33%). Nota-se que a ferramenta de gestdo da
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qualidade de menor mencéao pelos artigos cientificos foi o PDCA, que é um instrumento
pode ser visto de forma quantitativa ou qualitativa e gerencia 0s processos internos da
instituicdo. O ciclo PDCA de controle pode ser utilizado, portanto, para a manutengédo do
nivel de controle ou cumprimento das diretrizes de controle, sendo também utilizado para
melhorias do nivel de controle.

Neste caso, nota-se que o ciclo PDCA poderia ser utilizado para buscar otimizar o
desenvolvimento de produtos com chances de sucesso no mercado a partir do
desenvolvimento de uma demanda de compradores, de maneira que com isso a empresa se
destague no mercado em que atua, sendo estd uma estratégia importante para esta
organizacgéo atingir seus objetivos.

A segunda etapa identifica na Tabela 2 os conjuntos de ferramenta da qualidade mais
aplicados para melhoria do desempenho operacional. Ou seja, como as ferramentas podem
ser associadas exercendo um efeito positivo sinérgico que é maior do que seus efeito

individuais combinados.

Tabela 2 — Conjunto de Ferramentas da Qualidade

Conjunto de Ferramentas da Qualidade | Frequéncia Absoluta | Frequéncia Relativa (%6)
Fluxograma, Histo_grama, Diagrama de 25 4167
Pareto, Diagrama de Ishikawa ’
Histograma, Cartas de Controle 14 23,33
Folha de Verificacdo, Cartas de Controle 7 11,67
Brainstorming, Diagrama de Ishikawa,
9. L1ag St 6 10,00
Total de documentos: 60

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

Por meio dos dados obtidos a partir da analise de conjunto de ferramentas da
qualidade pode-se identificar através da Tabela 2 que o conjunto Fluxograma, Histograma,
Diagrama de Pareto e Diagrama de Ishikawa foram mencionados por 41,67% dos estudos,
sendo 0 maior conjunto de ferramentas da qualidade citadas em conjunto de acordo com a
literatura analisada. Com 23,33% de citacdo, identificou-se o conjunto de ferramentas
Histograma e Cartas de Controle; em 11,67% foram associadas as ferramentas
Brainstorming e Diagrama de Ishikawa e em 10% citou-se a ferramenta 5W2H.

Esses dados foram tratados graficamente, e a Figura 14 representa a analise de

ferramentas da qualidade em conjunto.
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Figura 14 - Conjunto de Ferramentas da Qualidade
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

A esse respeito, 41.67 % dos 60 documentos selecionados apresentam a aplicacao
das ferramentas da qualidade, tais como, Fluxograma, Histograma, Diagrama de Pareto e
Diagrama de Ishikawa, em conjunto. Essas ferramentas apresentam um efeito sinérgico que
potencializa sua atuagdo na melhoria do desempenho operacional.

Para realizar uma melhoria no processo de producdo por meio das ferramentas da
qualidade, é importante que o engenheiro de producdo conheca cada etapa do processo e o
fluxo das operagdes desde a entrada de matéria prima até a saida do produto acabado, o que
pode ser feito por meio do fluxograma. Além disso, o Diagrama de Pareto pode ser utilizado
para identificar as etapas mais criticas do processo, ou seja, onde se concentram o0 maior
numero de problemas de qualidade. Nas etapas mais criticas, o Histograma analisa a
frequéncia das saidas desse processo fornecendo dados como padronizacdo e dispersao dos
itens estudados. Por fim, o Diagrama de Ishikawa identifica as causas de ndo conformidade
para que possiveis solugdes possam ser apontadas.

Para fins de melhoria do desempenho operacional, 23,33% dos estudos identificaram
uma associagdo positiva a partir do uso de Histograma e Cartas de controle; 11,67% dos
estudos associaram positivamente a combinagdo de Cartas de Controle e Folha de
Verificacdo e, em menor percentual (10%) dos estudos associaram o brainstorming, o
Diagrama de Ishikawa e 5W2H como ferramentas com Otimas chances de se obter

melhoramento de desempenho operacional.
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Para que efetivamente seja implantado o controle de qualidade total em uma empresa,
se faz o desenvolvimento de metodologias e técnicas, as quais servirdo para auxiliar o
controle de qualidade. Sendo assim, com base nas ferramentas de gestdo da qualidade
destacadas na analise de frequéncia, tem-se que essas ferramentas se fazem interessantes
para fins de melhora do desempenho operacional de empresas, uma vez que se utilizam de
procedimentos graficos, nimeros, formulagdes praticas, mecanismos de operacdo e métodos
estruturados para a efetivacdo da Qualidade Total.

A terceira etapa identifica na Tabela 3 os indicadores de desempenho operacional

mais favorecidos pela utilizacdo das ferramentas da qualidade.

Tabela 3 — Indicadores de Desempenho Operacional

Indicadores de Desempenho Operacional F;\equL(J)(IaStc;a Frequéncia Relativa (%)
Disponibilidade 16 26,67
Eficiéncia 12 20,00
Flexibilidade 18 30,00
Inovacéo 12 20,00
Lucratividade 12 20,00
Politicas 13 21,67
Préticas de gestéo de pessoas 13 21,67
Produtividade 28 46,67
Qualidade 46 76,67
Reducdo de custo 30 50,00
Reducdo do tempo de entrega 32 53,33
Efetividade operacional 11 18,33
Eficacia 12 20,00
Estratégia organizacional 13 21,67
Grau de utilizagdo 16 26,67
Total de documentos: 60

Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

Como se pode verificar, na Tabela 3 estdo descritores os indicadores de desempenho
operacional disponibilidade, eficiéncia, flexibilidade, inovacdo, lucratividade, politicas,
praticas de gestdo de pessoas, produtividade, qualidade, reducdo de custo, reducdo do tempo
de entrega, efetividade operacional, eficacia, estratégia organizacional e grau de utilizacao.
Esses indicadores foram analisados com relacédo as suas respectivas frequéncias nos estudos
analisados. Os dados dos resultados obtidos na Tabela 2 foram tratados graficamente e
podem ser visualizados na Figura 15.
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Figura 15 - Indicadores de Desempenho Operacional
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2022).

O indicador de desempenho operacional com maior frequéncia foi a qualidade, sendo
mencionada em 76,67% dos estudos analisados. Nessa perspectiva, a obtencdo do indicador
qualidade esta relacionada a um grupo de acles dirigidas com o objetivo de se obter
caracteristicas de um produto ou servi¢o que tenha a capacidade de satisfazer totalmente as
necessidades assim como expectativas de clientes e consumidores, de forma consonante com
a qualidade esperada.

Seguidamente, entre os indicadores analisados, destacou-se a reducao do tempo de
entrega, sendo um indicador destacado em 53,33% dos estudos analisados. Sabe-se que em
termos de desempenho operacional a reducdo de tempo pode inferir em uma reducéo do
custo operacional bem como no aumento de produtividade, o que gera otimizacdo dos
servicos desenvolvidos por uma organizacdo. Nesse sentido, outro indicador de desempenho

operacional que teve destaque dentre os estudos foi a reducdo de custo, apontada em 50%



68

das pesquisas. Slack (2009) por sua vez encontrou associagéo entre melhora do desempenho
operacional por meio de ferramentas da qualidade que tenham a capacidade de ter resultados
por meio de indicadores como qualidade, confiabilidade, velocidade, flexibilidade e reducéo
de custo.

A reducdo de custo operacional estd diretamente relacionada a otimizacdo de
recursos e consequente aumento de lucratividade dos servigos e produtos desenvolvidos por
uma organizacdo, de maneira que se caracteriza como um indicador de grande relevancia na
implementacdo de uma ferramenta de gestdo da qualidade. Resultado semelhante também
foi observado por Swink et al. (2007) que prop@e a analise de uma ferramenta da qualidade
a partir dos indicadores custo, qualidade, flexibilidade e entrega da empresa.

A produtividade também foi um indicador de relevancia dentre os indicadores de
desempenho operacional que se relacionaram a melhora do desempenho operacional de
organizag0es, sendo citada em 46,67% dos estudos analisados. O aumento de produtividade
implica em aumento da lucratividade de uma organizacédo, objetivo-alvo de todas as a¢Oes
desenvolvidas para fins de melhora da qualidade de servicos. Sendo assim, esse indicador
assume grande relevancia dentre os artigos cientificos analisados.

Jaya et al. (2014) destaca que ferramentas da qualidade podem influenciar
positivamente no desempenho operacional, recomendando a andlise de desempenho destas
ferramentas por meio de indicadores como qualidade, flexibilidade, valor de producéo,
entrega e eficacia. Além disso, os autores salientam que, em se tratando de desempenho
operacional, a aplicacdo de ferramentas da qualidade deve ocorrer de forma estratégica.

O indicador flexibilidade obteve frequéncia relativa de 30%, sendo citado por artigos
cientificos como um indicador de interesse na analise de desempenho operacional de
ferramentas da gestdo da qualidade. A disponibilidade e o grau de utilizacdo da ferramenta
de gestdo da qualidade também foram indicadores operacionais de destaque, sendo
mencionado por 26,67% dos artigos cientificos analisados. Em menor frequéncia, 0s
indicadores politicas, estratégia organizacional e praticas de gestdo de pessoas foram
mencionados, respectivamente, em 21,67% dos estudos analisados. Outros indicadores
apareceram em menores porcentagens como indicadores de desempenho operacional
relevantes para gestdo da qualidade de organizacdes, foram eles eficiéncia (20%), inovacao
(20%), lucratividade (20%), eficacia (20%) e efetividade operacional (18,33%).

Diante da identificacdo da frequéncia relativa de indicadores de desempenho
operacional pode-se inferir que existe a atencdo e preocupacdo de empresas com a qualidade de

processos dentro da empresa gera a reducdo de custos e ganho de mercado, uma vez que a
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melhora da qualidade transfere o desperdicio de méo de obra para a fabricagdo de um bom
produto final com a melhor prestagdo de servigos possivel. Indicadores como a qualidade,
produtividade e reducdo de custos sdo aspectos diretamente relacionados a otimizacdo de
ferramentas de gestdo de qualidade. Entretanto, para que haja sucesso no uso das mais diversas
combinagOes possiveis de ferramentas de gestdo da qualidade, se faz necesséario que toda a
organizagdo da empresa seja voltada a promocao de qualidade.

Nessa conjuntura, o indicador qualidade é relacionado com a satisfacdo do cliente; custo,
relacionado a dimenséo do custo final do produto, bem como o custo de vendas, o custo médio
de compras e o custo de recrutamento e selecdo de funcionarios; entrega, mensurada por meio
da qualidade total em funcdo de indices de atraso na entrega; moral, medida a partir da
satisfacdo de um grupo de individuos; seguranca, na qual se avalia a seguranca dos funcionarios
bem como de clientes dos produtos ou servicos ofertados, por meio de indices como os de
acidentes de trabalho.

A qualidade foi um indicador de desempenho operacional tido como o de maior
frequéncia relativa dentre a amostra de estudos analisados. Nesse aspecto, pode-se inferir que
a concepcao de um sistema de desenvolvimento de qualidade em diferentes grupos de uma
organizagdo implica diretamente na reducdo de custos e promogéo da satisfacdo ao cliente.
Assim, o indicador qualidade tem a capacidade de apresentar dados importantes a uma empresa
acerca dos processos gerenciais que esta utiliza, possibilitando o controle de qualidade total
diante do controle empresarial. Nesta conjuntura, esta € uma das principais estratégicas de
melhora do desempenho operacional de uma organizacao.

Salienta-se que para que seja possivel otimizar o uso dos diferentes indicadores de
desempenho operacional, se faz necessario conhecer todos 0s processos pertencentes a empresa,
de modo que seja possivel a implementagdo de um sistema administrativo de organizagdo. Se
houverem falhas durante os processos o resultado é diferente do que a empresa esperava, de
forma que o indice de medicdo possui um resultado diferente do que se deseja, sendo possivel
identificar problemas que decorreram em um resultado ndo esperado. Nesse sentido, para que
0 processo ocorra de forma correta e sem falhas, pode-se utilizar as ferramentas de controle, as

quais devem ser associadas as metas e objetivos organizacionais.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo avaliou 60 artigos com as palavras-chave “Ferramentas da Qualidade”;
“Sete Ferramentas”; “Ferramentas Estatisticas”; “Fluxograma”; “Folha de Verificagdo”;
“Diagrama de Pareto”; “Histograma”; “Diagrama de Ishikawa”; “Diagrama 6M”; Diagrama
Espinha de Peixe”; “Diagrama de Dispersao”; “Cartas de Controle”, e mostrou a relevancia
das ferramentas da qualidade nesse conjunto de obras. O estudo possibilitou realizar uma
analise e um estudo de mapeamento das ferramentas da qualidade utilizadas para propor
melhorias. A partir dos dados levantados na pesquisa, o trabalho trouxe informacGes
detalhadas sobre a gestdo da qualidade bem como sobre a evolucdo e como funciona cada
ferramenta da qualidade.

Por meio da aplicacdo das ferramentas da qualidade, foi possivel obter resultados
de como ocorre o fluxo de trabalho para empresas. O levantamento de dados metodoldgicos
apresentados mostrou que a caracterizacdo da pesquisa, o local de estudo e as suas etapas
sdo informacgdes que serviram para explicar o caminho percorrido para construir 0s
resultados.

Sendo assim, esse estudo demonstra, por meio de uma revisao sistematica da literatura,
que se faz possivel atingir a qualidade de procedimentos operacionais por meio da utilizacdo de
ferramentas da qualidade adequadas, as quais possuem a capacidade de detectar situacGes-
problemas, auxiliando gestores em suas tomadas de decisdes.

O estudo possibilitou concluir que a utilizagéo de ferramentas da qualidade para melhora
do desempenho operacional de uma empresa pode ser tida como uma estratégia operacional,
tornando possivel o cumprimento de metas e objetivos estratégicos para o sucesso de
organiza¢fes no mercado em que atuam, o que esta diretamente relacionado a qualidade do
servigo ou produto final entregue ao consumidor, tendo-se em vista a necessidade de buscar a
satisfacdo de clientes. Sendo assim, as ferramentas da qualidade possuem a finalidade de buscar
o cumprimento de parametros baseados em uma cultura organizacional definida, a qual decorre
de uma boa compreensdo do que é a qualidade por parte dos funcionarios, fornecedores e

clientes da empresa.
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