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RESUMO

Com o constante avanco tecnoldgico, as empresas passaram a buscar métodos e técnicas, mais
eficientes, para se manterem competitivas no mercado. Estamos em uma sociedade em cujos
clientes o tornaram super exigentes, buscando equipamentos com total qualidade que possam
atender suas necessidades conforme o esperado. Deste modo o objetivo central deste trabalho é
analisar as ferramentas mais importantes no controle de qualidade, ou seja: Fluxograma; Planilha
de verificacdo; Histograma; Diagrama de Pareto; Gréafico de controle; Diagrama de Disperséo e
Diagrama de causa e efeito. assim com enfoque na importancia da carta de controle. Para atingir
0s objetivos propostos, utiliza-se a metodologia qualitativa de revisao bibliografica. Assim com o
trabalho aqui apresentado, compreende-se ou chega-se a conclusdo de que, as ferramentas de
controle de qualidade desempenham um papel crucial na producgéo e no controle de qualidade em
geral auxiliam as empresas a focarem em acertos € minimizarem erros ou excluirem de suas
empresas, em especial a ferramenta das cartas de controle.

Palavras-chave: Controle Estatistico de Qualidade. Controle de Qualidade. Gestdo de Qualidade.
Carta de Controle. Tecnologia.

ABSTRACT

With constant technological advancement, companies started to look for more efficient methods
and techniques to remain competitive in the market. We are in a society whose customers have
made it super demanding, looking for equipment with total quality that can meet their needs as
expected. Thus, the main objective of this work is to analyze the most important tools in quality
control, that is: Flowchart; Verification Worksheet; Histogram; Pareto diagram; Control Chart;
Dispersion Diagram and cause and Effect Diagram. Thus focusing on the importance of the control
chart. To achieve the proposed objectives, the qualitative methodology of bibliographic review is
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used. Thus, with the work presented here, it is understood or reached the conclusion that quality
control tools play a crucial role in production and quality control in general, helping companies to
focus on successes and minimize errors or exclude companies, especially the control chart tool.

Keywords: Statistical Quality Control. Quality Control. Quality Management. Control Chart.
Technology.

1 INTRODUCAO

No mercado atual centrado no cliente, a qualidade é um fator essencial para o crescimento
e a sustentabilidade de qualquer negécio. As empresas vao além para fornecer a melhor e excelente
experiéncia ao cliente para garantir a satisfacdo do cliente.

Portanto, uma gestdo de qualidade eficiente que tem o maior impacto na experiéncia do
cliente € uma das caracteristicas mais essenciais para qualquer negdécio.

Assim, as empresas que desejam garantir qualidade competitiva e excelente de seus
produtos e servicos podem utilizar as comprovadas ferramentas de qualidade para estruturar um
plano estratégico de melhoria da qualidade.

Segundo Campos (1990) para tal, utilizam-se véarias ferramentas e técnicas para um controle
efetivo dos processos e para deteccdo de problemas dentro da organizacdo. Umas das técnicas
utilizadas por tais programas sao as denominadas Ferramentas da Qualidade, que auxiliam gestores
e colaboradores a estabelecerem pontos de melhorias nos processos produtivos da empresa, dando
um suporte mais especifico para as tomadas de deciséo.

Essas sete ferramentas introduzidas por Kaoru Ishikawa (1997) também conhecidas como
ferramentas de controle de qualidade sdo muito eficazes na gestdo da qualidade e no processo de
garantia da qualidade e foram implementados pelo programa de treinamento industrial do Japéo
durante o periodo pés-guerra do pais, que se voltou para o controle estatistico de qualidade como
meio de garantia de qualidade.

Seu objetivo era implementar ferramentas basicas e faceis de usar que os trabalhadores de
varias origens, com diversos conjuntos de habilidades pudessem implementar sem um treinamento
extensivo.

Hoje, essas ferramentas de gerenciamento de qualidade ainda s&o consideradas o padréo

ouro para solucionar diversos problemas de qualidade. Eles sdo frequentemente implementados em
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conjunto com os mais amplamente usados de hoje como metodologias de melhoria de processos,
incluindo varias fases de Six Sigma, TQM, processos de melhoria continua e gerenciamento Lean
(ASTEGGIANO, 2003).

Deste modo o objetivo central deste trabalho € analisar as ferramentas mais importantes no
controle de qualidade, ou seja: Fluxograma; Planilha de verificacdo; Histograma; Diagrama de
pareto; grafico de controle; Diagrama de Dispersdo e Diagrama de causa e efeito, assim com
enfoque na importéncia da carta de controle.

Optou-se por dar énfase na carta de controle, pois segundo Paladini (2000) as cartas de
controle sdo ferramentas importantes de controle estatistico de qualidade, assim, justifica-se essa
escolha por considerar que seja importante saber o tipo de variacdo presente no processo. Porque

a acdo que é executada para melhorar o processo depende do tipo de variacéo presente.
2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 ABORDAGENS DA QUALIDADE NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL

As 7 ferramentas de controle de qualidade sdo instrumentos estruturados e fundamentais
que ajudam as empresas a melhorar seu processo de gestdo e producédo para alcancar a qualidade
aprimorada do produto. Desde a avaliacdo e analise do processo de producdo, identificacdo dos
principais desafios e problemas para controlar a flutuacdo presente na qualidade do produto e
fornecer solucdes para a prevencao de defeitos no futuro, as 7 ferramentas de controle de qualidade
sdo faceis de entender e implementar e sdo muito eficazes.

Lucinda (2010) relata que a qualidade apresenta significados diferentes para as pessoas.
Mas, de maneira geral, a maioria concorda quanto a alguns aspectos, tais como: satisfacéo, prego
justo, funcionalidade e superacao de expectativas.

Segundo Campos (1990), a qualidade esta relacionada com a satisfacdo do consumidor e
por isso, consiste na base de sustentacdo de qualquer empresa. Para isso € necessario eliminar os
fatores que possam vir a desagrada-los e antecipar suas supostas necessidades do consumidor.

Nesse sentido, Garvin (1992) desenvolveu cinco abordagens que envolvem o conceito de
qualidade envolvendo pelo menos uma dessas cinco. Sao elas: abordagem transcendental (o

entendimento advém pela préatica ou experiéncia), procura ter qualidade no produto (o conceito é

Interface Tecnoldgica - v. 18 n. 2 (2021)


https://www.lucidchart.com/blog/process-improvement-methodologies

787

[ [&FTHATECNOLOGICA

mensurado pelas caracteristicas que o produto possui e que sdo capazes de satisfazer o
consumidor), nessa terceira abordagem leva em questdo o valor do produto (a qualidade é definida
com base no custo e preco do produto), na quarta é na fabricacdo (possui o0 foco nos termos de
especificacbes técnicas e a utilizacdo do produto), a tltima tem como objetivo o foco no usuério
(preocupa-se com o atendimento as especificacOes e a adequacdo ao consumidor) (GARVIN,
1992).

2.2 VISAO GERAL DAS PRINCIPAIS FERRAMENTAS DE QUALIDADE E SUAS
APLICACOES

Tendo em vista a descricdo do conceito “qualidade”, pode-se discorrer acerca das
ferramentas, as quais desempenham um papel de grande importancia para as empresas, pois servem
como uma estruturagdo para a implementacdo do conceito de qualidade, elas funcionam para
aperfeicoar os métodos organizacionais e manter a empresa com maior posicdo competitiva no
mercado (GARVIN, 1992).

Deste modo a seguir apresenta-se cada uma dessas ferramentas, bem como sua utilizacao.

Iniciando pelo Histograma, pode-se dizer que esta ferramenta é considerada um resumo de
dados apurados, que sdo mostrados através de um grafico de barras, o qual esta subdividido em
varios pequenos intervalos (MARQUES, 2017).

De acordo com Paulista e Alves (2015), sdo necessarias algumas etapas para a construcao
do histograma, como coleta de caracteristicas analisadas, determinacdo do nimero de classes,
determinacéo e o ajuste do intervalo, além de tabulacdo dos valores de forma individualizada.

Um histograma € um tipo de gréafico de barras que visualiza a distribuicdo de dados
numericos. Ele agrupa os nimeros em intervalos e a altura da barra indica quantos estdo em cada
intervalo. E uma ferramenta poderosa de planejamento e controle de qualidade que ajuda vocé a
entender as acOes preventivas e corretivas. O histograma pode ser utilizado para interpretar
facilmente uma grande quantidade de dados e identificar padrdes, para fazer previsdes de
desempenho do processo e identificar as diferentes causas de um problema de qualidade
(DELLARETTI FILHO, 1996).

J& o diagrama de dispersdo mostra a relacéo entre dois fatores importantes, ou seja, pares

de dados numéricos, uma varidvel em cada eixo para demonstrar a relacdo. Um diagrama de
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dispersdo € usado para mostrar a relacdo entre dois tipos de dados. Pode ser a relacdo entre uma
causa e um efeito, entre uma causa e outra, ou mesmo entre uma causa e duas outras
(DELLARETTI FILHO, 1996).

Sobre o Diagrama de Pareto, diz-se que este grafico é utilizado para estabelecer uma
ordenacdo das causas de perdas que devem ser sanadas. O diagrama de Pareto torna visivelmente
clara a relacdo entre acao/beneficio, ou seja, prioriza a acdo que trard o melhor resultado. Ele
consiste em um grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias (da maior para menor)
e permite a localizacdo de problemas vitais e a eliminagéo de perdas (LUCINDA, 2010).

Um diagrama de Pareto € um grafico de barras simples que classifica as medidas
relacionadas em ordem decrescente de ocorréncia. O principio foi desenvolvido por Vilfredo
Pareto, um economista e socidlogo italiano que conduziu um estudo na Europa no inicio dos anos
1900 sobre riqueza e pobreza. Ele descobriu que a riqueza estava concentrada nas méos de poucos
e a pobreza nas maos de muitos. O principio é baseado na distribuicdo desigual das coisas no
universo. E a lei dos "poucos significativos versus muitos triviais". As poucas coisas significativas
geralmente constituem 80% do todo, enquanto as muitas coisas triviais representam cerca de 20%
(LUCINDA, 2010).

O objetivo de um diagrama de Pareto é separar 0s aspectos significativos de um problema
dos triviais. Separando graficamente os aspectos de um problema, uma equipe sabera para onde
direcionar seus esforcos de melhoria. Reduzir as barras maiores identificadas no diagrama fara
mais pela melhoria geral do que reduzir as menores.

Existem duas maneiras de analisar os dados de Pareto, dependendo do que vocé deseja
saber, assim o Pareto de contagens pode ser utilizado para a analise de Pareto para saber qual
categoria ocorre com mais frequéncia. VVocé precisara fazer um diagrama de Pareto de contagens.

Para criar uma contagem de Pareto, vocé precisara saber as categorias e com que frequéncia
cada uma ocorreu. Ja o Custo de Pareto, pode ser usado se quiser saber qual categoria de problema
é a mais cara em termos de algum custo. Um custo de Pareto fornece mais detalhes sobre o impacto
de uma categoria especifica do que uma contagem de Pareto.

O Diagrama de causa e efeito, conhecido também como Diagrama de Ishikawa, a finalidade
dessa ferramenta é estruturar e organizar o pensamento sobre as causas de um determinado
problema. As espinhas do esqueleto do diagrama representam os fatores (causas), que podem ser

subdivididos em espinha pequena, média e grande, ajuda a identificar as causas potenciais de um
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efeito ou problema. Além de classificar as ideias nas respectivas categorias, também ajuda a
compreender as areas de oportunidade por meio de um brainstorming eficaz. O treinamento em
espinha de peixe permite que vocé identifique a causa potencial do problema.

O diagrama de enumeracdo de causa, espinha de peixe de processo, espinha de peixe de
retardo, CEDAC (diagrama de causa e efeito com a adicao de cartas), espinha de peixe de resultado
desejado, diagrama espinha de peixe reverso.

Esta ferramenta de andlise de causa é considerada uma das sete ferramentas basicas de
qualidade. O diagrama em espinha de peixe identifica muitas causas possiveis para um efeito ou
problema (DELLARETTI FILHO, 1996).

Ele pode ser usado para estruturar uma sessdo de brainstorming. Ele imediatamente
classifica as ideias em categorias Uteis. A espinha dorsal representa o fluxo basico de dados. Uma
representacdo grafica que tem como finalidade identificar o caminho real e ideal para um produto
ou servico e assim seus desvios. E uma ilustracdo sequencial de todas as etapas de um processo,
mostrando como cada etapa é relacionada e utiliza simbolos geométricos facilmente reconhecidos
para caracterizar os diferentes tipos de opera¢cdes em um processo (DELLARETTI FILHO, 1996).

Deste modo, ainda se tém dentro das ferramentas de qualidade o conhecido: Diagrama de
dispersdo que pode também ser chamado de gréfico de dispersdo, grafico XY, o diagrama de
dispersdo representa pares de dados numéricos, com uma variavel em cada eixo, para procurar uma
relacdo entre eles.

Se as variaveis estiverem correlacionadas, os pontos cairdo ao longo de uma linha ou curva.
Quanto melhor for a correlagdo, mais estreitos os pontos irdo abracar a linha. Essa ferramenta de
analise de causa é considerada uma das sete ferramentas basicas da qualidade.

Essa ferramenta tem o objetivo de demonstrar o relacionamento entre duas variaveis, sendo
considerada basica e de facil aplicagdo. Ou melhor, trata-se de uma representacdo grafica que
analisa a relagdo entre duas varidveis quantitativas, uma de causa e outra de efeito. Quando se tem
uma hipétese do que causou algo, ainda se deseja comprova-la por meio de uma analise mais
especifica.

E uma das ferramentas de controle de qualidade mais populares e torna a coleta de dados
muito mais simples. E seu uso tende a ser utilizado para verificar a forma da distribuicdo de

probabilidade de um processo; quantificar defeitos por tipo, localiza¢do ou causa e também para
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acompanhar a conclusdo das etapas em um procedimento de varias etapas (como uma lista de
verificagdo) (DELLARETTI FILHO, 1996).

2.3 O PAPEL DAS CARTAS DE CONTROLE NA MENSURACAO DA QUALIDADE

Ja as Cartas de controle, sdo usadas para mostrar as tendéncias dos pontos de observacao
em um periodo. Os limites de controle sdo calculados aplicando-se formulas simples aos dados do
processo. As cartas de controle podem trabalhar tanto com dados por variavel (mensuraveis) como
com dados por atributo (discretos). Essa ferramenta é importante para dispor informacdes que serdo
utilizadas para detectar a causa de um problema, mas sozinha ela ndo detém informac6es
suficientes e inferiores de controle e pelos valores correspondentes a qualidade que estd sendo
avaliada (PALADINI, 2000).

A Carta de Controle comeca a ser elaborada pela coleta de dados, depois que os dados séo
coletados, sdo organizados em ordem crescente ou decrescente, assim criando um grafico para
melhor andlise, nesse grafico contém linhas que determinam limite superior e inferior,
evidentemente facilitando a tomada de decisdo.

As cartas de controle sdo usadas para estudar como 0s processos mudaram ao longo do
tempo. Além disso, ao comparar os dados atuais com os limites de controle histéricos, pode-se
levar a concluséo sobre se a variagdo do processo € consistente como estando sob controle ou
imprevisivel como fora do controle devido a ser afetada por causas especiais de variacdo
(PALADINI, 2000).

Batizada em homenagem a Walter A. Shewhart, esta ferramenta de melhoria da qualidade
pode ajudar os profissionais de garantia da qualidade a determinar se um processo € ou nao estavel
e previsivel, tornando mais facil para vocé identificar os fatores que podem levar a variacGes ou
defeitos (PALADINI, 2000).

A carta de controle usa uma linha central para representar uma média ou média, bem como
uma linha superior e inferior para representar os limites de controle superior e inferior com base
em dados histéricos. Ao comparar os dados historicos aos dados coletados do seu processo atual,
vocé pode determinar se 0 seu processo atual é controlado ou afetado por variacGes especificas
(PALADINI, 2000).
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Usar uma carta de controle pode economizar tempo e dinheiro de sua organizacao, prevendo
0 desempenho do processo, especialmente em termos do que seu cliente ou organizacdo espera de
seu produto final (PALADINI, 2000).

3PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada para este trabalho é a revisdo de literatura de cunho qualitativo.
Segundo Marconi e Lakatos (2011) a pesquisa qualitativa € o processo de coleta, andlise e
interpretacdo de dados ndo numéricos, como a linguagem. A pesquisa qualitativa pode ser usada
para compreender como um individuo percebe subjetivamente e da sentido a sua realidade social
(MARCONI E LAKATOS, 2011).

Os dados qualitativos sdo definidos como dados ndo numéricos, como texto, video,
fotografias ou gravacdes de dudio. Este tipo de dados pode ser coletado por meio de relatos diarios
ou entrevistas em profundidade e analisados por meio de teoria fundamentada ou analise tematica
(MARCONI E LAKATOS, 2011).

Ja a revisdo de literatura utilizada, revisou artigos académicos e quaisquer outras fontes
relevantes para uma questdo especifica, area de pesquisa ou teoria e ao fazer isso, fornece uma
descricdo, resumo e avaliacao critica desses trabalhos em relacdo ao problema de pesquisa que esta
sendo investigado. As revisdes de literatura sdo elaboradas para fornecer uma visao geral das fontes
que vocé explorou ao pesquisar um topico especifico e para demonstrar aos leitores como sua

pesquisa se encaixa em um campo de estudo mais amplo.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Diante da revisdo de literatura chega-se ao resultado de que o controle de qualidade € um
procedimento ou conjunto de procedimentos destinados a garantir que um produto fabricado ou
servico executado adere a um conjunto definido de critérios de qualidade ou atende aos requisitos
do cliente (TOLEDO, 2013).

E que para implementar um programa de controle de qualidade que seja eficaz, uma
empresa deve primeiro decidir quais padrdes especificos o produto ou servigo deve atender. Em

seguida, a extensdo das acOes de controle de qualidade deve ser determinada - por exemplo, a
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porcentagem de unidades a serem testadas de cada lote. Para assim determinar uma ferramenta
eficaz que seja ideal para sua necessidade (TOLEDO, 2013).

Em seguida, dados do mundo real devem ser coletados - como a porcentagem de unidades
que falham - e os resultados relatados ao pessoal de gerenciamento. Depois disso, a agdo corretiva
deve ser decidida e executada. Por exemplo, unidades defeituosas devem ser reparadas ou
rejeitadas, e um servico ruim deve ser repetido sem nenhum custo até que o cliente esteja
satisfeito. Se muitas falhas de unidade ou instancias de mau servigo ocorrerem, um plano deve ser
elaborado para melhorar a producéo ou o processo de servigo; entdo esse plano deve ser colocado
em acgéo.

Deste modo, diante do pesquisado, considera-se que todas as ferramentas sdo importantes,
mas que a carta de controle, pode ser bastante Util e eficaz para grande parte de negdcios, ou seja,
ela é muito abrangente e pode ser utilizada em industrias, negécios, na produgdo ou no controle de
Sservigos prestados.

Ressalta-se que, as cartas de controle de qualidade representam medidas de qualidade para
processos ou produtos. Eles mostram o desvio, se houver, do conjunto, padrdes ou especificaces
ideais para um produto ou processo (MIGUEL, 2006).

Figura 1. Exemplo de carta de controle

Exemplo de uma carta de controle

LIMITE SUPERIOR

LIMITE MAXIMO

MEDIA

LIMITE MINIMO

LIMITE INFERIOR

Fonte: https://velki.com.br/pt/blog/aprenda-com-a-velki/17-ferramentas-lean-manufacturing. Acesso
em:07/09/2021

Diante da imagem acima, compreende-se que, contanto que as amostras mostram desvios

que estdo apenas dentro da faixa delimitada pelas linhas de controle de qualidade superior e
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inferior, isso indica um bom controle de qualidade, que os produtos estdo sendo produzidos com o
nivel desejado de qualidade uniforme. E referido como estando "no controle".

No entanto, se os resultados mostrarem muitas amostras com pontos de plotagem acima ou
abaixo das linhas de controle de qualidade superior ou inferior, respectivamente, isso indica uma
variacdo significativa na qualidade do produto ou processo que precisa ser tratada. Grandes
variacoes das especificacdes indicam estar “fora de controle” (TOLEDO, 2013).

Embora o uso de carta de controle de qualidade seja mais frequentemente associado a
processos de manufatura e produtos manufaturados, eles podem ser aplicados a muitas outras coisas
também. A carta de controle pode ser eficiente para encontrar, contratar e treinar novos
funcionarios € um processo caro e demorado para uma empresa. Portanto, € uma vantagem para a
empresa reter bons funcionarios pelo maior tempo possivel. Uma carta de controle de qualidade
pode ser construida comparando a taxa real de rotatividade de funcionarios de uma empresa com a
taxa desejada (DELLARETTI FILHO, 1996).

Se o gréfico revela uma taxa de rotatividade excessivamente alta, a empresa pode fazer
investigacOes adicionais para encontrar a causa da alta taxa de rotatividade e em seguida, fazer
alteracOes destinadas a reduzir a taxa (OLIVEIRA, 2008).

O controle de qualidade, através da carta de controle também pode ser aplicado para
examinar os retornos de investimentos, verificando até que ponto os investimentos individuais
apresentam desempenho superior ou inferior em comparacdo com 0s retornos de investimento
esperados.

Grandes variagfes nos resultados de investimento, tanto para cima quanto para baixo,
podem indicar que sua carteira de investimentos atual carrega um grau de risco mais alto do que o
nivel de risco com o qual vocé se sente confortavel (OLIVEIRA, 2008).

Investimentos de desempenho superior e inferior também podem ser examinados em busca
de caracteristicas comuns que podem ajuda-lo a identificar investimentos futuros que oferecem
uma probabilidade maior de obter lucros maximos.

E o mais importante diante do contexto tecnolégico, a carta de controle pode ser utilizada
usada para monitorar os processos e a funcionalidade de um site de comércio eletronico.

Ao monitorar a qualidade do desempenho operacional do site, quaisquer problemas ou
guestbes que surjam podem ser resolvidos rapidamente antes que levem a uma queda substancial

nos lucros.
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5 CONCLUSAO

O controle de qualidade é uma atividade extremamente importante para qualquer empresa
que atua na fabricacéo de produtos. Se o0s produtos de uma empresa sdo produzidos com qualidade
irregular, isso pode impactar negativamente as vendas da empresa. Portanto, as empresas definem
padrdes de especificacdo rigorosos para 0s processos de fabricacéo e para os produtos acabados
que produzem.

Em seguida, eles estabelecem procedimentos de controle de qualidade. Um dos
procedimentos é comumente coletar amostras aleatdrias e criar graficos de controle de qualidade
que revelam quanto desvio existe dos padroes de especificacdo de um produto.

Se desvios significativos das especificacGes forem revelados, a empresa pode tomar todas
as medidas necessarias para corrigir quaisquer problemas - como calibrar uma maquina que fixa
tampas em garrafas - e restaurar o nivel desejado de qualidade uniforme. Dando énfase na carta de
controle de qualidade, esse método € criado e usadopara examinar uma unica variavel ou varias
variaveis relacionadas a qualidade desejada de um produto ou processo.

Um exame de controle de qualidade usard amostras aleatdrias da populacdo a ser
examinada, comparando as especificacGes reais encontradas nas amostras coletadas com as
especificacOes ideais declaradas. Normalmente, uma carta de controle de qualidade mostrara uma
linha central que representa a especificacdo ideal para qualquer varidvel de qualidade que esta
sendo estudada. A carta também geralmente inclui linhas de controle de qualidade superior e
inferior que representam niveis aceitaveis e relativamente insignificantes de desvio da
especificacdo desejada. Tracados no grafico estdo os resultados de amostras aleatorias retiradas
para o estudo de controle de qualidade.

Assim, considera-se finalmente que, o processo de controle de qualidade através das
ferramentas de controle de qualidade deve ser continuo para garantir que os esforgos corretivos, se
necessarios, tenham produzido resultados satisfatorios e para detectar imediatamente recorréncias

0u novos casos de problemas.
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