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RESUMO

ZANELA, Karlize Patricia Filakoski. Ferramentas de desempenho da qualidade.
2014. 397 paginas. Monografia (Especializacdo Gestdo Contabil e Financeira). Universidade
Tecnologica Federal do Parana, Pato Branco, 2015.

Em seu contexto historico, o tema qualidade sempre esteve dependente da
abordagem utilizada. As ferramentas para a gestdo da qualidade utilizadas sofreram
essa influéncia, passando de um simples conceito para um sistema de gestédo
repleto de ferramentas. Este trabalho teve como foco o estudo do estagio das
ferramentas da qualidade nas organiza¢fes, nas publicagbes do SIMPOI(Simpdsio
de Administracdo da Producao, Logistica e Operacfes Internacionais) no periodo de
2009 a 2013. Trata-se de um estudo exploratério, documental, e de contetdo, bem
como a interpretacdo dos resultados encontrados As ferramentas em evidéncia séo
PDCA, Matriz de Priorizacdo 5W2H, Diagrama de Causa e Efeito, fluxograma,
FMEA,5S, Diagrama de Pareto, Histogramas, Gerenciamento de Processos,
Gerenciamento de Projetos, Cadeia de Suprimentos, Mapa de Valor, Takt time,
Melhorias continuas, Gestado da Qualidade Total, SIPOC, DMAIC, 5 por qués, Seis
Sigmas, Medidas de capacidade do processo (CPK), Estatistica descritiva, Analise
de correlagbes e Controle Estatistico de Processo. Através deste trabalho,
evidenciou-se as ferramentas da qualidade, métodos de gestdo e medidores de
desempenho como auxiliadores das organizacdes a atingirem niveis cada vez
maiores de exceléncia, sendo Matriz de priorizacdo (Best-Worst) e Diagramas de
causa-efeito as ferramentas mais utilizadas nos artigos pesquisados, revelando um
estagio similar das ferramentas praticas por outras publicacdes e ainda que estas
ferramentas sdo influenciadas pelo contexto organizacional, tipo de negdcio e cultura
organizacional.

Palavras-chave: Gestao, ferramentas, qualidade.



ABSTRACT

ZANELA, Karlize Patricia Filakoski. Quality Tools Performance. 2014. 39 paginas.
Monografia (Especializacdo em Gestdo Contabil e Financeiro). Universidade Tecnoldgica
Federal do Parana, Pato Branco, 2014.

In its historical context, the quality issue has always been dependent on the used
approach. Tools used to manage the quality suffered this influence, from a simple
concept to a management system full of tools. This work focused on quality stage
tools in organizations, at publications on SIMPOI (Symposium of Production
Management, International Logistics and Operations) in the period of 2009 to 2013.
That is an exploratory, documental and content study as the interpretation of results
The tools in evidence are PDCA, Matrix Prioritization 5W2H, Cause and Effect
Diagram, Flowchart, FMEA, 5S, Pareto Diagram, Histograms, Process Management,
Project Management, Chain Supplies, Value Map, Takt time, continuous
improvements, Total Quality Management, SIPOC, DMAIC, 5 whys, Six Sigma,
process capability measures (CPK), Descriptive Statistics, Correlation Analysis and
Statistical Process Control. Through this work, evidence of the quality tools,
management methods and performance measures as improving patch of
organizations in order to achieve ever higher levels of excellence, prioritization matrix
(Best- Worst) and cause-effect diagrams were shown as most used tools from
researched articles, revealing a similar stage of practical tools for other publications
and that these tools are influenced by the organizational context, type of business
and organizational culture.

Keywords: Management, tools, quality.
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1.INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

O cenario atual mercadologico das empresas tem se tornado um palco de
varias iniciativas, metodologias e estratégias de trabalho que visem sua
sobrevivéncia. Segundo Prates (2010), a globalizacdo tem dificultado muito, devido a
complexidade de informacdes, sejam internas a empresa ou externas. Tal
diversidade tem colocado um desafio grande as organiza¢cfes, que constantemente
tem modificado suas estratégias a fim de obter mais produtividade, atender as
demandas de mercado e superar a concorréncia.

Uma das formas utilizadas pelas organizacdes para atender essas constantes
mudancas de cenérios tem sido o foco na qualidade de seus produtos e servicos.
Para Gambi et al (2012), a gestédo da qualidade € uma ferramenta para as empresas
aumentarem sua produtividade, através da qualidade de seus produtos ou servicos.
Todavia, embora se tenha extensos estudos e casos iniUmeros de implementacgdes,
nem sempre o sucesso tem sido o resultado, dadas as contribuicbes positivas ou
nao de diversos fatores como ramo, tamanho, cultura organizacional, entre outros.

Segundo Bravo (2003), o conceito de Gestdao da Qualidade interpreta a
qualidade como associada a certas manifestacdes fisicas mensuraveis no produto
ou pelo menos detectaveis sensorialmente, todas elas capazes de atestar algum
efeito benéfico.

Para Carvalho e Paladini (2005), a Gestdo da Qualidade consiste no conjunto
de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo com relacdo a
melhoria de seus produtos e servicos, englobando o planejamento, o controle e a
garantia. Ja a Qualidade Total trata do modo de gestdo de uma organizacao,
baseado na participagédo de todos os seus membros, visando o sucesso a longo
prazo, por meio da satisfacao do cliente e dos beneficios para todos os membros da
organizacao e sociedade.

Considerando algumas ferramentas bem conhecidas como PDCA, 5S,
Diagramas de Pareto, FMEA; Gambi e Vitoreli (2010), mencionam que embora
ferramentas tenham sido usadas por muitas organiza¢des no intuito de melhorarem
seus indicadores de desempenho, tais ferramentas muitas vezes ndo sé&o

monitoradas e medidas nas formas como as mesmas estdo sendo implementadas
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ou usadas na rotina. Desta forma, medir o sistema como as ferramentas estdao sendo
implementadas em uma organizagdo, € tdo importante para sua saude financeira,
guanto medir o desempenho das ferramentas de qualidade utilizadas. Ainda
ressaltam que a falta desta medicdo ou controle do uso adequado das ferramentas
faz com que as organiza¢des ndo percebam inumeras oportunidades pelo simples
fato de ndo darem a devida atencdo a forma como gerenciam as ferramentas da
qualidade.

Conforme Silva et al (2013), tal complexidade de total entendimento do
gerenciamento, das oportunidades a curto e longo prazos e das mudancas
constantes do mercado, as empresas facilmente subestimam suas ferramentas e

sua importancia para o sucesso da organizacao.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

O tema qualidade tem sido estudado em diversas areas. Segundo Eiro e
Torres (2013), a avaliacdo de desempenho da qualidade é importante em qualquer
organizacao. Iniciado nas empresas de produtos onde a qualidade é monitorada por
meio de bens materiais em que era possivel medirem sua qualidade, 0 mesmo
conceito se estendeu para o setor de servicos, sendo atualmente uma medicao
universal para qualquer organizacao.

Estudos como o de Silva et al (2013) € exemplo de como a forma de medicéo
dos indicadores de qualidade tem sido foco de estudos em diversas areas. Nesta
teméatica, a abordagem de desempenho das ferramentas da qualidade esta em
evidéncia em artigos, monografias, estudos de casos e diversas outras fontes de
pesquisa, mostrando que sua interpretacdo, medicdo e gerenciamento Sao
fundamentais e de destaque para todas as organizacdes que visam estratégias de
sobrevivéncia.

Neste contexto qual o estagio atual de desenvolvimento da pesquisa cientifica
sobre o tema avaliagcdo de desempenho das ferramentas de avaliagdo da qualidade?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo deste trabalho é analisar o estagio de desenvolvimento das
pesquisas cientificas a respeito das ferramentas de desempenho da qualidade nas
publicacdes do SIMPOI (Simpésio de Administragdo da Producdo, Logistica e
Operacgdes Internacionais) no periodo de 2009 a 2013.

1.3.2 Objetivo especifico

Tem-se por objetivo especifico:
a) selecionar um portfolio bibliografico sobre o tema no congresso do SIMPOI.
b) realizar uma andlise bibliométrica sobre os artigos relacionados ao tema.
c) realizar uma andlise do contetudo destes artigos para evidenciar quais séo as

tematicas e ferramentas utilizadas.

1.4 JUSTIFICATIVA

A abordagem do tema visa corroborar as principais vertentes tedricas a
respeito do tema gerenciamento da qualidade, evidenciando os métodos de estudo
ja existentes e contribuindo para nortear novos estudos, principalmente aos temas o
que dizem respeito as ferramentas de avaliacdo de desempenho com foco na
qualidade.

Em relacdo a contribuicdo pratica, este trabalho tera como foco mostrar as
dificuldades e sucessos que as organizacfes tém enfrentado nos processos de
utilizacao das ferramentas de avaliacdo de desempenho com foco na qualidade. A
abordagem de estudo das publicacdes trara exemplos, dados e informacdes reais de
como as ferramentas de desempenho da qualidade tem sido usado como

influenciadores nos processos decisorios das organizagdes.

1.5 DELIMITACOES

O trabalho foi estabelecido com base em pesquisa de ferramentas de
avaliacdo de desempenho com foco na qualidade, sendo utilizado somente o portal
SIMPOI como fonte, por escolha do autor, deste, limitou-se as pesquisas entre 0s
anos de 2009 e 2013 no intuito de obter informacgdes e dados bem recentes sobre a

tematica.
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2.REFERENCIAL TEORICO

2.1 AVALIACAO DE DESEMPENHO COM FOCO NA QUALIDADE.

A preocupacdo com a qualidade de bens e servicos ndo € recente. Os
consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar 0os bens e servigcos que
recebiam em uma relacdo de troca. Essa preocupacédo caracterizou a chamada era
da inspecdo, que se voltava para o produto acabado, ndo produzindo assim
qualidade, apenas encontrando produtos defeituosos na razéo direta da intensidade
da inspec¢ao (Longo 1996).

O conceito de qualidade teve seu inicio no comeco do século XX onde as
indUstrias comecaram a evoluir para producdes de alta escala, provocando uma
mudanca drastica nos métodos de trabalho com foco na produtividade e
padronizacdo das atividades. O tema relativo ao gerenciamento e exigéncia da
qualidade teve seu inicio logo apdés a segunda guerra mundial, conforme Eiro e
Torres (2013), onde nomes como Kaoru Ishikawa , E. Deming, J. M. Juran e Armand
Feigenbaum foram protagonistas de mudancas na forma deste gerenciamento e
entendimento do conceito de qualidade.

Nos séculos XVIII e XIX, o controle da qualidade como o conhecemos hoje
ainda ndo era uma realidade. Os bens eram produzidos em pequenos volumes, as
partes eram montadas umas as outras manualmente, os artesédos e trabalhadores
extremamente habilitados, supervisionados por um mestre de oficio. Quando muito,
a inspecdao era conduzida informalmente. (Barbosa et al., 2006)

Até meados do século XX era raro uma empresa apresentar em seu
organograma um departamento dirigido a qualidade. Essa funcao era realizada por
inspetores especificos, mas eles estavam espalhados pelos diversos departamentos
de producdo. Apenas algumas grandes organizacfes exibiam departamentos de
inspecédo final e testes, que se reportavam, normalmente, ao superintendente da
producédo ou ao gerente da fabrica. (Barbosa et al., 2006)

Garvin (2002) define quatro diferentes “eras da qualidade”: da inspecao; do
controle estatistico da qualidade; da garantia da qualidade; e da administracao

estratégica da qualidade. Embora o autor tome por base a industria norte-americana,
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0S conceitos podem ser transpostos para outros paises com alguma mudanga nas
datas de ocorréncia.

A era da inspecdo tem inicio simultaneamente a de producdo em massa.
Antes disso, nos séculos XVIII e XIX, predominava a producédo artesanal, em que as
pecas de um determinado produto eram ajustadas manualmente umas as outras por
artesdos qualificados, sendo a inspecéo final de qualidade uma atividade informal e,
na prética, descartavel. Nesta época, a qualidade percebida pelos clientes era uma
funcdo dos atributos de desempenho, utilidade e durabilidade do produto e era
atribuida aos artifices qualificados (Garvin, 2002).

No final do século XIX e comeco do século XX a producédo industrial sofre
um grande impacto da "administracdo cientifica", de Taylor, que intensifica a divisdo
do trabalho e tem como um dos principais fundamentos, a separacdo entre o
planejamento e a execucdo. A imposicdo de um ritmo e meétodo de trabalho,
supostamente 6timos, o sistema de remuneracédo por tarefas, a grande énfase dada
a produtividade, acabam surtindo efeito negativo sobre a qualidade. Para
restabelecer o equilibrio, sdo criados departamentos centrais de inspecdo, ou de
controle da qualidade, que reunem todos os inspetores da qualidade, antes
distribuidos nos varios departamentos de producdo. Estes departamentos assumem
uma funcdo essencialmente corretiva, ou seja, separar produtos bons de produtos
defeituosos (Barbosa et al., 2006)

Estabelece-se a crenca de que a qualidade é responsabilidade do
departamento de controle de qualidade. Neste periodo ocorre também um
distanciamento da alta geréncia em relacdo ao gerenciamento da qualidade.

Embora a inspecdo evitasse que a maioria dos produtos defeituosos
chegasse ao consumidor, a desmotivacdo e distanciamento da producédo em relagéo
a qualidade faz com que enormes numeros de pecas defeituosas sejam produzidos
e sucateados no processo. Além disso, o verdadeiro exército de inspetores torna-se
extremamente oneroso. No auge da etapa de inspecéo, no final da década dos anos
20, a Hawthome, principal instalacdo da Bell System americana, por exemplo,
empregava quarenta mil pessoas das quais cinco mil e duzentas (13% do total), no
departamento de Inspecéo (Juran, 1993).

A Segunda Guerra Mundial trouxe para a induastria (em particular a
americana), a tarefa de produzir enormes quantidades de produtos militares. Nesta

época, patrocinado pelo departamento de Guerra, tém grande difusdo o controle
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estatistico da qualidade, tendo como base os estudos do inicio da década de 30 de
Shewart (controle estatistico de processo), de Dodge, Roming (técnicas de
amostragem) e outros, em sua maioria provenientes da Bell Laboratories. (Barbosa
et al., 2006)

Os métodos estatisticos voltados para as técnicas de amostragem
possibilitam uma inspecdo mais eficiente, eliminando a amostragem 100%,
mantendo entretanto o enfoque corretivo e nao influindo no enorme numero de
produtos defeituosos sucateados. Ja o controle estatistico do processo inicia a
preocupacdo de deteccdo das causas dos defeitos e prevencédo. (Barbosa et al.,
2006)

Passada a Guerra, o grande déficit de produtos civis fez com que o final da
década de 40 fosse marcada pela énfase nos prazos de entrega, em detrimento da
qualidade, sendo a propria utilizacdo dos métodos estatisticos suspensa em diversas
empresas.

Quando a Revolucéo Industrial foi exportada da Europa para a América, 0s
habitantes das col6nias novamente seguiram a pratica europeia. No final do século
XIX, os Estados Unidos separaram-se consideravelmente da tradicdo europeia ao
adotar o sistema Taylor de “gerenciamento cientifico” (Juran, 1990).

A primeira etapa no desenvolvimento da &rea da qualidade, controle da
qualidade pelo operador, relacionava-se a atividade industrial até o final do século
XIX. Segundo esse sistema, um trabalhador, ou no maximo um namero pequeno de
trabalhadores, era responsavel pela fabricacdo do produto em sua totalidade e, por
conseguinte, tornava-se possivel a cada trabalhador controlar totalmente a
qualidade do seu trabalho pessoal (Feigenbaum, 1994).

Segundo Feigenbaum (1994), no inicio do século XX, avancamos para o
controle da qualidade pelo superior. Esse periodo presenciou o advento do moderno
conceito de fabrica, no qual muitos individuos desempenhando tarefas similares
foram agrupados de forma a poder ser dirigidos por um supervisor que, por sua vez,
assumia a responsabilidade pela qualidade referente ao trabalho da equipe.

Nos anos 50, apds a guerra, com as grandes poténcias, Franca, Inglaterra,
Japao e Alemanha, com seus parques industriais destruidos, os Estados Unidos
passaram a ditar os modelos de gestdo e, nesta década, expandiram suas

corporagdes para todo o mundo (Rodrigues, 2006).
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A procura por bens industriais, a escassez destes no mercado e a existéncia
de clientes carentes e com um menor grau de exigéncia fizeram com que as
organizacdes norte-americanas abrissem mao de algumas técnicas de produtividade
e controle da qualidade utilizadas durante a Segunda Guerra Mundial (Rodrigues,
2006).

Estatistica de Qualidade e a criacdo do Diagrama de Causa e Efeito e o
Circulos de Controle de Qualidade (CCQ). E valido lembrar que foi Juran quem
sugeriu a utilizacdo da Trilogia da Qualidade: Planejamento; Melhoria e Controle
(Rodrigues, 2006).

Também houve a contribuicdo de Armand Feigenbaum que, nos anos 60,
criou o conceito de TQM (Total Quality Management). O enfoque de TQM de
Feigenbaum, admite que o0 mesmo deve ser exercido por especialista em controle de
qualidade. Visdo que contrariava o enfoque japonés que vinha incentivando o
envolvimento de todos os empregados no estudo e na implantacdo dos processos
de melhoria (Rodrigues, 2006).

A vantagem competitiva dos japoneses permaneceu inabalada até meados
dos anos 80, quando vérias ac¢des por iniciativas governamental ou empresarial
foram adotadas no Ocidente, dentre elas encontram-se a Metodologia Malcolm
Baldrige e a norma ISO 9000 (Rodrigues, 2006).

Com o passar dos anos, a qualidade passou a ser um diferencial entre as
empresas, obrigando-as a inserir em seus conceitos, metodologias e estratégias, a
qualidade como protagonista de desempenho e produtividade.

Para Mastrantonio e Toledo (2009), toda esta mudanca nada mais foi que
transicdo do conceito ndo explicito que era usado pelo artesdo para garantir a
qualidade de seus produtos e servicos para as empresas gue agora precisariam
produzir em grande escala, entdo de alguma forma precisam garantir a qualidade de
seus produtos de uma forma padronizada e especialista que consiga garantir
competitividade.

No Brasil o movimento da Qualidade é mais antigo da que no Japéao, porém
faltou 0 mesmo envolvimento e comprometimento. A partir de 1990, o Brasil teve um
crescimento gigantesco em direcdo a Qualidade, que remonta a década de 80,
quando foram lancadas as bases deste movimento. Até meados da década de 90,
um movimento coordenado e globalizado era incipiente, acontecia agdes isoladas

em alguns segmentos empresariais, em especial nas empresas multinacionais, que
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recebiam orientacdo de suas matrizes no exterior. O Brasil tem institui¢cdes ligadas a
Qualidade desde 1876, portanto a muito mais tempo do que o Japdo e até mesmo
os Estados Unidos. O Brasil realiza um congresso nacional sobre Qualidade e
Produtividade desde 1991, coordenado pela Unido Brasileira de Qualidade UBQ.
Através da Fundacdo Nacional para Prémio da Qualidade, desde 1991 séo
premiadas empresas que possuem padréo de exceléncia mundial, a exemplo do que
acontece no Japao desde a década de 1950 e com o Prémio Malcolm Baldrige nos
Estados Unidos. O Brasil tem a maioria dos requisitos para ter um sistema nacional
da qualidade, tem direcado desde 1876, recebeu treinamento com 0S maiores gurus
mundiais da qualidade (Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby e Ishikawa, entre
outros), criou a ABNT que cuida da normalizacdo geral, criou o Inmetro, que é o
orgao Acreditador das normas ISO e representa o Brasil junto aos organismos
internacionais e inclusive o presidente mundial da 1ISO é um brasileiro. Empresas
brasileiras foram premiadas pelo PNQ (Prémio Nacional da Qualidade), com um

padrao de exceléncia mundial.

Ano de Numero de Numero de

Emissao Empresas Certificados
1990 13 18
1991 12 17
1992 47 64
1993 95 131
1994 278 378
1995 267 363
1996 471 674
1997 743 985
1998 1117 1460
1999 1154 1398
2000 1985 2364
2001 1801 2092
2002 2164 2390
2003 1815 2008

Tabela 1 - Estatistica de certificados emitidos no Brasil
Fonte: ABNT/CB25

Na tabela 1, é evidenciado o crescimento de certificados no Brasil. O
crescimento de empresas € proporcional ao crescimento de certificados o que
mostra um alinhamento dos conceitos de qualidade.

No mundo todo ja foram emitidos mais de 220.000 certificados ISO 9.000. O
Brasil tem mais de 12.000 certificados 1SO 9.000 emitidos e mais de 1.000 na ISO

14.000, tem produzido material e principalmente recursos humanos de padrao
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mundial na &rea da qualidade, com varios auditores brasileiros credenciados por

organismos internacionais.

Paises Namero de certificados
Japéao 17882
China 9230
Espanha 6523
Reino Unido 6223
[talia 5304
Estados Unidos 4671
Alemanha 4400
Suécia 3716
Coreia 2610
Franca 2607
Brasil 1800
india 1500
Taiwan 1463
Australia 1406
Canada 1706
Suica 1348
Republica Tcheca 1332
Paises Baixos 1134

Tabela 2 - Namero de certificados emitidos em todo o Mundo em 2005
Fonte: ABNT(2005). Nota: foram considerados somente paises com mais de 1000 certificados

Na tabela 2, mesmo sendo emitida em 2005, é possivel verificar que embora
a qualidade como conceito no Brasil seja bem mais antiga que em outros paises, 0
namero de certificacdes ainda é muito aquém quando comparado a outros paises

com Japéo e Estados Unidos.

2.2 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Embora o gerenciamento da qualidade passasse a ser uma ferramenta
fundamental para as organizacbes, Sanches et al (2010) mencionam que o que
diferencia uma empresa de sua concorréncia ndo é a exceléncia em si, mas sua
superioridade em relacao a sua concorréncia.

Nesta visdo, novamente tem-se outro fator importante a ser considerada, a
visdo do cliente. Fiorentin (2011) também menciona que no conceito de qualidade
também deve ser considerado a forma de como o cliente percebe a qualidade, ou
seja, novos indicadores de satisfacdo de seus clientes também terdo lugar na
avaliacao de desempenho de uma empresa.

Uma sintese sobre o0s conceitos iniciais de qualidade e os mais

contemporaneos sao mostrados no quadro 1.
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Visao Tradicional

Visdo Moderna

Qualidade custa dinheiro: fabricar produtos
com qualidade pode envolver altos custos.

Qualidade reduz 0s custos: retrabalhar
componentes com baixa qualidade e efetuar
consertos relacionados com garantias prestadas
podem custar caro.

Inspecbes s@o necessarias: inspegdes séo a
tnica forma de garantir produtos com
qualidade.

Produtos sem defeito n8o precisam ser
inspecionados: a qualidade deve ser estabelecida
antes das inspecoes.

Operarios causam defeitos: defeitos resultam
de erros dos operarios.

O sistema causa defeitos: defeitos resultam de
deficiéncias no processo de producao.

Padrbes, quotas e metas sdo estabelecidos:
as companhias devem manter esforco
constante para atender aos padrées.

Padrdes, quotas e metas devem ser eliminados: o
processo de producdo sempre pode ser melhorado.

Compre do fornecedor com menor prego: o
custo dos materiais de produgcdo deve ser
minimizado.

Compre com base no custo total mais baixo, ai
incluidos os custos de inspecdes, de retrabalho e
de relacionamento pobre com os clientes: considere
as consequéncias da compra de materiais de
producdo de baixa qualidade (retrabalho, perdas
etc.).

Receitas altas menos custos baixos igual a
lucro: maximize receitas e minimize despesas
— custe 0 que custar — mesmo que disso
resulte baixa qualidade.

Clientes leais levam a lucro mais alto: qualidade
alta leva a clientes leais, que repetem compras.
Isso maximiza o lucro a longo prazo.

Quadro 1 - Qualidade - visbes tradicional e moderna

Fonte: Fiorentin (2011) apud Maher (2001, p. 535)

No Quadro 1, Fiorentin (2011) apud Maher (2001, p. 535) comparam as

vis@es tradicionais dos conceitos de qualidade com a visdo moderna. Nesta tabela, é

possivel evidenciar que, na visdo tradicional, fica explicito que quantidade era

sindnimo de lucro, mesmo que comprometesse a qualidade. Ja& na visdo moderna,

0s custos na prevencédo de erros e da satisfacdo do cliente, sdo mais interessantes

gue os custos com retrabalho.

2.3 ANALISE BLIBLIOMETRICA

A analise bibliométrica ou bibliometria € um campo da ciéncia da informacdao,

que infere sobre a producéo bibliografica de um determinado autor, grupo de

pesquisa, instituicdo, localizacdo geogréfica (pais), campo de pesquisa e/ou area

do conhecimento, com a finalidade de medir a sua produtividade e assim criar

métodos de comparacao entre eles, aplica métodos estatisticos e matematicos

para analisar e construir indicadores sobre a dindmica e evolu¢cdo das

informacdes. Segundo Pritchard bibliometria significa “todos os estudos que
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tentam quantificar os processos de comunicagao escrita”. a bibliometria tem
abrangéncia interdisciplinar e pode ser aplicada a diversas é&reas do

conhecimento.

2.4 ANALISE DE CONTEUDO

A andlise de conteudo é a pesquisa usada para interpretar o contetdo de toda
classe de documentos e textos. Essa andlise, conduzindo a descri¢cdes sistematicas,
gualitativas ou quantitativas, ajuda a reinterpretar as mensagens e a atingir uma
compreensao de seus significados num nivel que vai além de uma leitura comum.

Segundo Olabuenaga e Ispiztia (1989), a andlise de conteldo € uma técnica
para ler e interpretar o conteudo de toda classe de documentos, que analisados
adequadamente nos abrem as portas ao conhecimento de aspectos e fendmenos da
vida social de outro modo inacessiveis.

Como método de investigacdo, a andlise de conteddo compreende
procedimentos especiais para o processamento de dados cientificos. E uma
ferramenta, sempre renovada em funcdo dos problemas cada vez mais
diversificados que se propde a investigar. Pode-se considera-la como um Unico
instrumento, mas marcado por uma grande variedade de formas e adaptavel a um
campo de aplicagcdo muito vasto, qual seja a comunicagéao.

A matéria-prima da andlise de conteludo pode constituir-se de qualquer
material oriundo de comunicacdo verbal ou ndo-verbal, como cartas, cartazes,
jornais, revistas, informes, livros, relatos autobiogréficos, discos, gravacoes,
entrevistas, diarios pessoais, filmes, fotografias, videos, etc. Contudo os dados
advindos dessas diversificadas fontes chegam em estado bruto, entdo deve ser
processado para facilitar o trabalho de compreenséo, interpretacdo e inferéncia a
gue aspira a analise de conteudo. De certo modo a analise de conteudo, € uma
interpretacdo pessoal por parte do pesquisador com relacdo a percepcao que tem
dos dados. Nao é possivel uma leitura neutra. Toda leitura se constitui numa

interpretacao.
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3.METODOLOGIA DE PESQUISA

Na metodologia do trabalho sdo apresentados o0 enquadramento
metodoldgico, o procedimento para revisdo de literatura e a andlise bibliométrica. E
avaliado a bibliografia disponivel conforme os critérios estabelecidos. Desta
bibliografia, serdo avaliados a aplicabilidade da mesma e a relacdo de seus
contetdos com os objetivos do trabalho. Sera avaliado os trabalhos mais aplicados
aos objetivos, evidenciado seu conteudo e seus achados com as ferramentas

propostas no trabalho.

3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

O trabalho tem carater exploratério documental pois ir4 selecionar
criteriosamente uma bibliografia de forma a avaliar o conteiddo com seus objetivos,
contando ainda com dados secundarios. Segundo Gil (1996, p. 45), estas pesquisas
exploratérias tornam o tema mais explicito através da familiarizacdo, exploracdo ou
aprimoramento de ideias ou contextualizacdo de conceitos, o trabalho ird evidenciar
os diferentes resultados e conclusdes das pesquisas de forma a colaborar com o
tema proposto. Documental, pois ainda destaca que como o recurso deste material
se estende ao longo do tempo, torna-se uma fonte rica e estavel de conhecimento
além de ser uma atividade de relativo baixo investimento, dispondo apenas da
capacidade do pesquisador e tempo para sua execucao.

A andlise de conteludo tera um enquadramento de pré-analise, passando por
uma exploracdo de todo o material e por fim a analise dos resultados e suas

interpretacdes (Bardin, 2009, p.121).

3.2 PROCEDIMENTO PARA REVISAO DA LITERATURA

A revisdo bibliogréfica foi baseada em artigos publicados no portal SIMPOI
(http://www.simpoi.fgvsp.br) entre os anos de 2009 e 2013.

Em seguida, foram pesquisados todos os artigos que continham as palavras
chaves: avaliacdo da qualidade; desempenho da qualidade; mensuracdo da
gualidade; medida de qualidade; gestao da qualidade; performance de qualidade. Da
pesquisa, resultaram em 152 artigos, os quais foram procurados por artigos
replicados nas pesquisas, mas nenhum artigo se repetiu, permanecendo com 152

artigos.
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Os artigos foram classificados pelo titulo e selecionados somente os artigos
que tivessem mais similaridade com a proposta do trabalho, permanecendo 67
artigos. Dos artigos remanescentes foram lidos os resumos e reclassificados os que
tiveram similaridade com a proposta de trabalho.

Desta leitura foram selecionados 35 artigos considerados importantes. Por
altimo, foram lidos os 35 artigos e selecionados os que tivessem em seu conteudo
maior relevancia para a proposta do trabalho.

Da selecdo dos artigos considerados importantes para o trabalho, 16 artigos
foram selecionados como sendo relevantes para a analise. Os resultados estdo no

quadro 2.
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.N d~e Titulo Autores Ano
citagcoes
4 Critérios de avaliagdo do desempenho de gerenciamento de Ant6nio Rafael Namur 2009
projetos: uma abordagem de estudos de casos Muscat; Daniel Lopes
Uso da estatistica para garantia da qualidade: um survey Stella Carrara Antonelli;
3 S . o . 2009
com industrias de alimentos baseado no seis sigma Adriana Barbosa Santos
Relacdo entre praticas de gerenciamento da qualidade e
2 desempenho em pequenas empresas da regido de Ribeirdao Glaucia Aparecida Prates 2010
preto- SP
Modelo de mensuragdo da qualidade no atendimento ao Melina Milagros Santos
2 cliente e melhoria dos processos de apoio: aplicagdo em Sanches; Orlando Cattini Jr; 2010
uma operadora de telefonia celular Luciel Henrique De Oliveira
. . - . s Maria Do S D
Qualidade do servigo em bibliotecas universitarias: ar.la © ocorrq ©
2 o .. S . Nascimento; Domingos 2012
percepgdo dos usuarios em contextos publico e privado
Fernandes Campos
. . L Lillian Do Nascimento Gambi;
Estudo sobre a influéncia da cultura organizacional na .
2 est3o da qualidade Mateus Cecilio Gerolamo; 2012
& q Luiz Cesar Ribeiro Carpinetti
Andlise das praticas de gestdo da qualidade em uma - . . .
. P . § g Gislaine Aparecida Vitoreli;
2 empresa multinacional de bens de consumo: um estudo de - . . 2012
Lillian Do Nascimento Gambi
caso
A influéncia dos objetivos de desempenho na implantagéo Orlando Roque Da Silva;
1 de praticas de produc¢do enxuta: uma analise baseada em Angelo Palmisano; Délvio 2013
grupos estratégicos Venanzi
a | li lel
Comp.aragao. entre rnf)de os da Equa idade total e lean Natalia Yuri Eiro; Alvair
1 production aplicados a drea da salde - estudo de caso em L . 2013
. - . - Silveira Torres Junior
servigo de medicina diagndstica
Elaine Patussi Da Silva;
1 Anélise da producdo académica em gestdo da qualidade, Katarinny Pinto Sena Deles; 2013
gestdo publica e programa 5s Vérica Marconi Freitas De
Paula
Analise das praticas da gestdo da qualidade em fabricantes Sabrina Di Salvo
1 de bens de capital para a indUstria de alimentos e bebidas | Mastrantonio; José Carlos De | 2009
do estado de Sdo Paulo Toledo
1 Gestdo da qualidade: um estudo em empresas téxteis do Rio Marlene Fiorentin 2011
Grande do Sul
Claudio Luiz Miotto; Odilon
Avaliacdo da qualidade do servigo logistico para varejistas Jose De Oliveira Neto;
1 . . 2011
de bebidas de pequeno porte Leonardo Caixeta De Castro
Maia
Herbert Kimura; Adriano
1 Manufatura enxuta e desempenho de negdcios Pescarmona; Roberto Giro 2012
Moori
1 A manufatura enxuta contribuindo para a melhoria do Luciane De Oliveira Cunha; 2011
sistema de gestdo da qualidade (SGQ): estudo de caso Jodo Murta Alves
A utilizacdo de indicadores para avaliacdo de desempenho | Guatagara Dos Santos Junior;
1 de gestdo na fruticultura: uma abordagem do balanced Luciano Scandelari; Rita De 2010
scorecard ao controle do valor agregado Cassia Fonseca

Quadro 2 - Lista dos artigos selecionados

Fonte: Elaboracéo do autor.

O Quadro 2 mostra os 16 artigos selecionados, classificados por nimero de

citacOes, seus respectivos autores e ano de publicacéo.
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Para as ferramentas usadas pelos autores, foram classificadas em Gestao,
Qualidade e Estatistica. Esta classificacao foi baseada nos textos dos autores onde
€ evidenciado que embora as ferramentas de Gestdo e Estatistica sejam usadas
dentro da Gestdo da Qualidade, sdo também ferramentas gerais, ndo pertencendo

exclusivamente a Qualidade, diferente de ferramentas exclusivas de qualidade.

3.3 PROCEDIMENTO PARA ANALISE BIBLIOMETRICA E DE CONTEUDO

O trabalho interpreta o conteudo bibliografico segundo sua relevancia em
relacdo ao tema. Tal avaliacdo € pautada no grau de profundidade do assunto, suas
aplicabilidades nos temas propostos e em estudos de casos onde houveram
pesquisas de campo, 0 que enriquece muito o trabalho proposto devido ao seu
objetivo principal que € avaliar o desempenho das ferramentas da qualidade
utilizados pelas organizacfes. As ferramentas utilizadas nos trabalhos também séo
levadas em consideracdo principalmente pela similaridade das mesmas ou até
mesmo a sobreposicdo de aplicagbes. Também sdo consideradas outras
caracteristicas como ano de publicacdo, titulacdo dos envolvidos e citacbes em
outros trabalhos do SIMPOI.

Em relacdo ao contetdo do material bibliogréfico, o trabalho concentrara
atencao na forma que as ferramentas da qualidade séo utilizadas, suas aplicacbes e
formas de medicdo em campos diferentes, além de comparacdo com outros
trabalhos ou comparacdo com outras organizacdes. O conteudo bibliografico foi
pesquisado no portal SIMPOI , limitado aos temas da qualidade e analisando os
focos de cada trabalho com a aplicacdo das ferramentas da qualidade em seu

contexto.
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4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

4.1 ANALISE BIBLIOMETRICA

A interpretacdo do material bibliométrico é desenvolvida por ferramentas
descritivas na forma grafica das informac¢cdes de numero de artigos selecionados, a
titulacdo dos autores e o numero de citagées conforme definido na metodologia.

Para utilizacdo dos artigos, foram avaliados a distribuicdo temporal dos
mesmos, ou seja, a quantidade de artigos ao longo dos anos de 2009 a 2013

mostrados no gréafico 1 abaixo.

Numero de artigos selecionados

2009 2010 2011 2012 2013

w

N

[EY

o

Gréfico 1 - Numero de artigos selecionados por ano de publicagédo
Fonte: Elaboracéo do autor.

O Grafico mostra que a distribuicdo temporal dos artigos selecionados foi bem
distribuida ao longo de 2009 e 2013.
Ja para a titulagdo dos autores, foi levantado o nimero de autores com

graduacdo, especializacdo, mestrado e doutorado. Os resultados estdo no grafico2.
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Titulacdo dos autores

3; 8%
1; 3%

10;27%

23;62%

m Doutorado = Mestrado = Especialista Graduado

Gréfico 2 - Titulagdo dos autores
Fonte: Elaboracéo do autor.

A distribuicdo percentual também é bastante favoravel pois a grande maioria
dos autores, 89%, sao mestres ou doutores, destacando ainda 62% de doutores.
Ja para a distribuicdo percentual entre os artigos comparando o ano de

publicacdo e o numero de citagdes, € mostrado na Grafico 3.

Numero de citacées dos artigos

5;31% 9;57%

m n2decitacdes 1 mn2decitacdes?2 = n?decitacdes 3 n? de citacdes 4

Grafico 3 - Numero de citag6es dos artigos
Fonte: Elaboracéo do autor.

No Grafico 3, o percentual para o nimero de citacfes dos artigos, nao foi
evidenciado muitas citacdes, o que pode ter ocorrido devido ao fato de serem artigos
mais recentes. Uma observacgéo relevante € que dos artigos selecionados, os que

tiveram maior niumero de cita¢des, sdo coincidentemente 0s mais antigos.



4.2 ANALISE DE CONTEUDO

A selecdo das ferramentas da qualidade e o numero de aplicagbes nos

trabalhos avaliados é mostrada na Quadro 3 a seguir:

objetiva

Citada em .
. Que tipo de
Ferramentas Breve Conceito quantos
. ferramenta
artigos
Matriz de Ferramenta que materializa a visdo e a estratégia
Co . Ferramenta
priorizagao da empresa por meio de um mapa coerente 4 de Qualidade
(Best-Worst) com objetivos e medidas de desempenho
Diagramas de Diagramas de causa-efeito: Diagrama que 3 Ferramenta
causa-efeito hierarquiza os efeitos partindo de suas causas de Qualidade
Estabelece a direcao que que as atividades de um Ferramenta
Fluxograma 2 o
processo acontecem de Gestdo
Técnica de analise para identificar os potenciais
modos de falha, suas causas e efeitos no
desempenho de um sistema, ela seria mais
. S Ferramenta
FMEA adequada naqueles ambientes organizacionais que 2 ~
R de Gestao
tenham como énfase o alcance de metas e
competicdo e naqueles voltados para o
desenvolvimento de novos produtos ou processos
SW2H Ferramenta usada em planos de acdo que ) Ferramenta
estabelecem como, porque, onde, quando, etc. de Gestdo
Tem por principio tornar mais claros e ageis os
. ~ o Ferramenta
PDCA processos envolvidos na execuc¢do da gestdo, sendo 2 de Qualidade
o P de plan, D de do, C de check e A de action.
Ferramenta de origem japonesa que visa a
N . . Ferramenta
5S organizacdo e o bom senso nas atividades do dia a 2 .
. de Qualidade
dia.
Diagrama de Gréfico de barras cumulativo que evidenciam os 5 Ferramenta
Pareto eventos mais importantes de um problema. Estatistica
. Grafico que evidencia as frequéncias de ocorréncia Ferramenta
Histogramas 2 e
de um certo dado. Estatistica
Gerenciamento | Conjunto de técnicas que monitora, diagnostica e 1 Ferramenta
de Processos mede o desempenho de gestdo de processos de Gestao
Gerenciamento | Conjunto de técnicas que gerencia, diagnostica e 1 Ferramenta
de Projetos mede o desempenho de gestdo de projetos de Gestao
. Descreve através de diagramas as relagbes entre
Cadeia de . Ferramenta
. setores antes, durante e depois do processo 1 ~
suprimentos . de Gestao
produtivo
Diagrama de fluxo de atividades dentro de um Ferramenta
Mapa de valor 1 ~
processo de Gestao
. Ferramenta que mede o tempo entre uma unidade Ferramenta
Takt time . . 1 ~
produtiva e outra considerando todo o seu processo de Gestao
. Método de melhoria em que uma implementacdo
Melhorias . . , . P ¢ Ferramenta
, de qualidade é continua, sempre retornando ao 1 .
continuas L . de Qualidade
inicio do processo e melhorando a cada ciclo.
~ Conjunto de ferramentas que abrange todo o
Gestdo da sistema de qualidade de forma organizada e 1 Ferramenta
qualidade total g & de Qualidade




29

Ferramenta que proporcionou o mapeamento do
processo, identificando quais sdo os fornecedores
Suppliers), os componentes que entram no
(Suppliers), mpor >4 Ferramenta
SIPOC processo (Input). Além disso, é levado em conta o .
de Qualidade
detalhamento do processo como foco do estudo
(Process), suas saidas (Output) e os clientes
envolvidos (Costumers)
Processo similar ao PDCA com etapas mais
) . Ferramenta
DMAIC detalhadas: Define, Measure, Action, Improve e .
de Qualidade
Control
R Ferramenta que visa investigacdo a fundo do Ferramenta
5 por qués .
problema de Qualidade
Ferramenta
Seis Sigma Metodologia que trabalha em eliminacdo de erros .
g glag ¢ de Qualidade
. Método de melhoria em que uma caracteristica do
Medidas da , . . .
" produto é medida e analisada objetivando Ferramenta
capabilidade do . . . .
rocesso (CPK) determinar a capacidade do processo que satisfaca Estatistica
P as especificacdes para a caracteristica em estudo.
Estatistica Ferramenta de descricdo de dados estatisticos Ferramenta
descritiva através de indicadores como média/desvio, etc. Estatistica
Andlise de Ferramenta estatistica que avalia a relagbes entre Ferramenta
correlacdes duas ou mais variaveis Estatistica
Controle -
Estatistico em Ferramenta que verifica se um processo encontra- Ferramenta
Processo se dentro de limites calculados de forma estatistica Estatistica

Quadro 3 - Principais ferramentas em Gerenciamento da Qualidade
Fonte: Elaboracéo do autor.

A ferramenta Matriz de priorizacao (Best-Worst), a mais citada na pesquisa, é
utilizada por Sanches et al (2010) em uma pesquisa de satisfacdo dos clientes
baseada na priorizacdo do cliente foi atribuido pesos para os atributos mais
valorizados, direcionando assim os esforcos da empresa para tender o que era
realmente relevante ao cliente, Fiorentin (2011) em uma pesquisa de gestdo de
qualidade na qual houveram quantificacbes diretas e indiretas de atributos
quantitativos e qualitativos, Campos e Nascimento (2012) em uma pesquisa de
satisfacdo dos usuarios que também usou uma técnica qualitativa de pontuacdo de
valor e Fonseca et al (2010) que assim como Sanches et al (2010) buscou a
resposta de melhoria baseado na expectativa e pontuacao do cliente.

Diagramas de causa-efeito € mencionado por Eiro e Junior (2013), Gambi et
al (2012) e Gambi e Vitoreli (2 010) como uma ferramenta importante no processo de
gestdo. Similar a esta ferramenta, a técnica dos 5 por qués também é mencionada.

As ferramentas de Fluxograma, Cadeia de suprimentos, Mapa de valor e
SIPOC séao citadas por Gambi et al (2012), Maia et al (2011), Cunha e Alves (2011)



30

e Eiro e Junior (2013). Embora sejam ferramentas com nomes diferentes, todas tém
0 mesmo propasito, identificar o fluxo do processo conforme o contexto operar
melhorias nos pontos de ruptura. MAIA et al. (2011) evidencia isso quando estuda
sua cadeia de suprimentos desde seus fornecedores em segunda camada,
passando pelos processos internos até os clientes em segunda camada. Nesta
dindmica, é possivel ter uma viséo holistica do processo.

Para FMEA, 5W2H, PDCA e DMAIC, Gambi et al (2012), Gambi e Vitoreli
(2010) citam as ferramentas como essenciais ao processo de qualidade. Elas
abordam, em graus de complexidade e formas bem diferentes, o problema e suas
possibilidades de melhorias de forma organizada, planejada e muito metodoldgica.

De forma mais cultural gue metodoldgica, as ferramentas de 5S e Melhorias
continuas citadas por Eiro e Junior (2013) e Gambi et al (2012) mostram que o
hébito do 5S e melhorias continuas sdo formas que devem estar impregnadas na
organizagao.

Voltadas para o campo estatistico, as ferramentas Diagrama de Pareto,
Histogramas, Medidas da Capabilidade do processo (CPK), Seis Sigma, Estatistica
descritiva, Anadlise de correlagbes e Controle Estatistico em Processo sé&o
comumente usadas como suporte técnico na tomada de decisfes durante outras
ferramentas como FMEA, 5W2H, PDCA e DMAIC segundo Gambi et al (2012).

Por fim, as ferramentas voltadas a gestdo: Gerenciamento de Processos,
Gerenciamento de Projetos e Gestdo da qualidade total sdo orientadas em fluxos de
trabalhos e processos que se pautam na cultura organizacional da empresa bem
como o apoio de outras ferramentas como suporte.

Desta classificacdo apresentada na tabela 5, evidencia-se que a Gestdo da
Qualidade ainda é majoritaria nas citacbes, mas que a mesma engloba outras
técnicas para completar sua forma de gestao. A tabela 3 mostra a classificaces e o
namero de citacoes

Ainda avaliando as palavras chaves de cada artigo e também classificando

nestas 3 linhas de Gestao, tem-se:

Produgo enxuta/6Sigma 5
Gest8o da Qualidade/Qualidade 11
Estratégia,/Gestéo 6

Tabela 3 - Nimero de citagBes de palavras chaves
Fonte: Elaboracéo do autor.



31

Novamente evidencia-se na Tabela 3 que a Gestdo da Qualidade € uma
mesclagem de gestdo do negdcio aliado a ferramentas estatisticas e de processos,
voltados a aplicabilidade das préprias ferramentas da qualidade.

Os temas abordados pelos artigos estudados, revelam uma grande
complexidade de interacdes entre os assuntos abordados. O tema qualidade tem
diversas tratativas e suas aplicabilidades variam conforme tipo de implementagao.
Eiro e Torres (2013) mostram uma comparacdo entre os dois métodos, o de
Qualidade Total que envolve as ferramentas abordadas neste trabalho e o método
Lean. H& uma diferenca entre Qualidade Total e a Producdo Enxuta (Lean) na area
de saude onde os autores avaliaram a implementacdo do Lean Production e
notaram uma dificuldade em sua implementacédo devido ao tipo de gestédo e a gestao

atual, a Qualidade Total. O Quadro comparativo € mostrada no quadro 4:

Qualidade Total Lean Manufacturing

- Andlise do indicador e tentativa de controle | Implantacéo de melhorias através do

dos resultados de maneira formal (tabela de conhecimento de todo o processo e
Escopo indicadores e reunides mensais com a identificando as causas dos problemas assim

geréncia). que eles ocorrem (Jidoka).

- H& uma viséo sistémica, porém ainda

segmentada utilizando ferramentas como

SIPOC que focam os departamentos e hdo o

fluxo. Visao sistémica de todos 0s processos em
Foco - Intervencgé&o de anormalidades fluxq com o envolvimento de todas as areas e

principalmente por parte do gestor dos profissionais na aplicagdo do Mapeamento de

subprocessos, 0s setores operacionais s Fluxo de Valor.

atendem os clientes que estéo dentro do

atendimento padréo de normalidade.

- Burocratica com decisdes ainda Processuais através do mapeamento dos
Abordagem | centralizadas nos especialistas. A participagéo | fluxos, envolvendo gestores, liderangas e
Social de outros envolvidos (operagdo) é limitadaa | equipe operacional em trabalhos de melhoria

coleta de dados/informagoes. continua em grupo, os chamados Kaizens.

- Os coordenadores procuram encontrar a

origem dos problemas e seus respectivos

responsaveis, sobre erros de abertura de Amplia a identificacdo da causa-raiz nas

ficha, demora no atendlmerjto, atraso nos anomalias dos processos de qualidade
Modelo resultgdos, recoleta e propoem uma agao aliando-a a eliminagdo dos desperdicios

corretiva pontual sobre eles = ~

- Preocupagdo em encontrar a causa-raiz e dentro d95 processos de agregagéo e néo

responsaveis pelo problema nas anomalias agregagéo de valor

somente das atividades que agregam valor

. Ferramentas da qualidade + especificas de

Ferramentas da _quahdade, COMO | 4nalise de trabalho (mapeamento,
Ferramentas | Fluxogramas, PDCA, Diagrama de Pareto, cronometragem, grafico espaguete, folha de

SIPOC. trabalho padréao)

Quadro 4 - Comparacdo entre a abordagem tradicional de qualidade verificada no caso e a
abordagem Lean Production
Fonte: Eiro e Torres (2013).
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No Quadro 4, os autores resumem as diferencas apontando qual o assunto
abordado e sua percepcéao frente a Qualidade Total e ao Lean Manufactoring. Para a
Qualidade Total, o eixo de trabalho estd na eliminacdo de erros, ja para o Lean
Manufactoring o eixo esta voltado para eliminacéo de desperdicios.

Desta forma, Gambi et al (2013) também chegam a mesma concluséo,
embora tenham trabalhado em uma linha ligeiramente diferente. Para estes autores,
a Gestdo da Qualidade é influenciada pela cultura organizacional, ndo sendo
incomum empresas terem resultados aquém dos preditos por uma influéncia de sua
cultura organizacional. Logo, a decisdo do tipo de gestdo da qualidade devera
pautar-se em seus principios culturais a fim de ndo ocorrerem divergéncias na

conducado da implementacédo da gestdo da qualidade.

Medicdo de PDCA/DMAIC
desempenhg
Ferramentas da

qualidade ~Grupo

=" Desenvolvimentista
Programas de

sugestoes de
melhoria

EMEA Hierdrquica

== Racional

Brainstorming Benchmarking

Gréfico 4 - Adequacéo de técnicas da qualidade as diferentes culturas organizacionais
Fonte: Gambi et al (2013).

No Gréfico 4, os autores evidenciam a melhor adequacédo das técnicas de
qualidade em funcdo do tipo de cultura organizacional. Nesta representacdo, sao
mostrados as técnicas de qualidade nas extremidades. Cada cultura tem uma linha
de cor. Quanto mais proxima da extremidade a linha for, maior a adequacéao da
cultura organizacional frente a técnica de qualidade.

Nesta etapa analitica constata-se uma clara evidéncia de que além de todas
as ferramentas e métodos de trabalhar a qualidade dentro das organizacgdes, o fator
cultural também exerce influéncia sobre a adequacao de cada ferramenta ou método

de trabalho a organizacdo. A contextualizagdo historica, tem evidéncias de que o
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estado das organizacdes e suas dificuldades em contexto exerceram influéncias nas
tomadas de decisbes a fim de incrementarem seus niveis de qualidade. Um dos
exemplos € a cultura japonesa que em meio ao caos provocado pela guerra,
precisava de uma reconstrucdo rapida e eficiente, desta forma neste ultimo grafico
verifica-se que PDCA, Programas de sugestbes de melhorias, 5W2H e
“Brainstorming”, sado as ferramentas aplicadas para esse contexto visto que a
participacdo de todos era sempre essencial a essas ferramentas, ja para as
organizacdes, como as americanas, as ferramentas de FMEA, QFD, Medicdo de
desempenho e Benchmarking, foram as ferramentas mais aplicaveis visto que neste

contexto, o controle da qualidade era basicamente pautado em medicdes.



34

5. CONCLUSAO

O trabalho mostra a diversidade da aplicagdo dos sistemas e ferramentas
relacionados. Nos trabalhos analisados pode-se evidenciar uma similaridade
comum, as formas de trabalho, os tipos de ferramentas e as formas estratégicas
dependem muito do objetivo ao qual a empresa almeja, assim, o estagio de
desenvolvimento das pesquisas cientificas a respeito de ferramentas de
desempenho da qualidade nas publicacbes do SIMPOI esta em um nivel de contexto
da utilizacdo muito similar entre as aplicacfes avaliadas, tanto quanto aos tipos de
ferramentas quanto aos métodos de gestdo que envolvem as mesmas.

Os trabalhos selecionados mostraram contetudo diversificado e rico na
utilizacao destas ferramentas, independente da aplicacéo, area de atuacéo e tipo de
organizacdo. Devido aos diversos tipos de interacdes entre as ferramentas da
qualidade, a coletanea de trabalhos e os resultados do tema sugerem cautela na
interpretagcéo do tema qualidade.

Em resumo,todas as ferramentas e técnicas que tem funcionalidades
voltadas a melhoria dos processos, indicadores da organizacdo ou desempenho
econdmico. Os resultados deste processo ainda dependerdo dos objetivos a qual
uma organizacao pretende chegar, da percepcao de seus gestores, das priorizacdes
feitas e do tipo de ferramentas utilizadas.

Ainda pode-se inferir que o tipo de negécio a qual se pretende implementar
algum tipo de melhoria da qualidade também tem influéncia na escolha das
ferramentas ou estratégias da qualidade, mas que de modo geral, todas tém sua
maior atividade no foco do problema e em sua resolucéo para melhorar seus niveis
de qualidade. Tal evidéncia estd no numero de citagdes das ferramentas Matriz de
priorizacdo (Best-Worst) e Diagramas de causa-efeito, citadas por Sanches et al
(2010), Gambi e Vitoreli (2010). Fonseca et al (2010) Fiorentin (2011), Campos e
Nascimento (2012) , Gambi et al (2012) e Eiro e Junior (2013), e além das interactes
culturais, organizacionais e estratégicas das empresas, as ferramentas da qualidade
podem sem restricao interagirem entre si, servindo de suporte ou complemento de
outras técnicas. As 11 ferramentas da qualidade do Quadro 3 mostram que
independe de quais ferramentas sado usadas, o0 método de gestdo € marcante nas

definicdes de estratégias para a qualidade.
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Desta forma, novos estudos na area devem levar em consideracdo que o
tema qualidade sera comumente direcionado conforme as premissas previamente
propostas.

Para futuros estudos, a influéncia da cultura organizacional e a aplicagcédo das
ferramentas da qualidade associada ao sucesso de sua aplicacdo sdo topicos
pertinentes e de continuidade a este trabalho. Essa investigacdo pode trazer
evidéncias mais intrinsecas do fundamento de cada ferramenta ou método da

qualidade com a aplicabilidade dentro dos principios organizacionais culturais.
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