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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo realizar uma revisao sistematica da
literatura para investigar o papel das ferramentas da gestdao da qualidade na
otimizacao da producdo em diferentes setores industriais. Através da
analise de estudos de caso publicados nos ultimos 16 anos, pretende-se
identificar quais ferramentas sdo mais eficazes para promover a
padronizacdo de processos, a melhoria continua e a entrega de valor ao
cliente. Além disso, serdo exploradas as melhores praticas para a defini¢ao
de metas e indicadores de desempenho, com o intuito de auxiliar as
liderancas empresariais a compreender a importancia da implementacao ou
aprimoramento de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ). Em um
cenario global marcado por constantes mudancas, as organizagdes buscam
se diferenciar por meio da inovacdao e da melhoria continua de seus
processos. A valorizacao da eficiéncia e da qualidade tem se mostrado
essencial para garantir a competitividade no mercado. A gestdo da
qualidade, com sua énfase no desenvolvimento humano e na resolucao de

problemas, tem se consolidado como uma ferramenta estratégica para o
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crescimento e a sustentabilidade das empresas.
Palavras-chave: Sistema de Gestdao da Qualidade. Clico PCDA. Alta
Direcao. Politica de Qualidade. Gerenciamento de Qualidade.

ABSTRACT

The present study aims to carry out a systematic review of the literature to
investigate the role of quality management tools in optimizing production
in different industrial sectors. Through the analysis of case studies
published over the last 16 years, the aim is to identify which tools are most
effective in promoting process standardization, continuous improvement
and delivering value to the customer. In addition, best practices for
defining goals and performance indicators will be explored, with the aim of
helping business leaders understand the importance of implementing or
improving a Quality Management System (QMS). The results of this
research may contribute to the development of more effective strategies for
quality management in organizations.

Keywords: Quality Management System. [ click PCDA. Senior
Management. Quality Policy. Quality Management.

1. Introducao

A sociedade contemporanea, marcada pela conectividade e pela busca por
experiéncias personalizadas, exige das empresas uma constante evolucao.
A gestdao da qualidade, nesse contexto, vai além da simples garantia da
conformidade dos produtos e servicos. Ela envolve a construcao de uma
cultura organizacional focada na melhoria continua, na satisfacdo do

cliente e na inovacgdo. Ao integrar a qualidade em todos os processos, as
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empresas podem fortalecer sua marca, aumentar sua competitividade e

alcancar o sucesso a longo prazo.

A classificacdo das organizacGes por setores econdmicos, baseada na
CNAE, é essencial para analisar as diferentes realidades produtivas e os
desafios especificos de cada setor. O setor primadrio, por exemplo, esta mais
ligado a exploracdo de recursos naturais, enquanto o setor secundario se
concentra na transformacdo desses recursos em produtos acabados. Ja o
setor terciario engloba uma ampla gama de atividades relacionadas a

prestacdo de servicos

A qualidade ndao é mais um diferencial competitivo, mas sim uma
exigéncia do mercado. As empresas que desejam se destacar precisam
investir em processos e produtos que atendam aos mais altos padroes de
qualidade. A norma ISO 9001:2015, nesse contexto, oferece um conjunto
de ferramentas e diretrizes para auxiliar as organizacoes a implementar um
sistema de gestdo da qualidade eficaz e orientado para a melhoria continua.
“uma organizacao focada em qualidade promove uma cultura que resulta
em comportamentos, atitudes, atividades e processos que agregam valor
através da satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes e de
outras partes interessadas pertinentes” (Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas [ABNT], 2015, p. 02).

A evolucdo da gestdo da qualidade passou por trés fases distintas.
Inicialmente, na era da inspecdo, a qualidade era verificada de forma
individual, geralmente pelo préprio artesdo, buscando identificar defeitos

apos a producdo. Com o crescimento da producdo industrial, a era do
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controle estatistico introduziu métodos estatisticos para verificar a

qualidade de amostras, permitindo identificar problemas de forma mais
eficiente e rapida. A terceira e mais recente fase, a era da qualidade total,
ampliou o conceito de qualidade para além do produto final, abrangendo
todos os processos e colaboradores da organizacdo, com o objetivo de

atender as necessidades e expectativas dos clientes

Diante da evolucdo das eras da qualidade, bem como avancos da tecnologia
empregada nos processos, todo empreendimento possui uma metodologia
de producao independentemente do porte da organizacdo. A forma de gerir
recursos e criar solucdes visa o atendimento ao publico alvo bem como o
crescimento empresarial como um todo e neste sentido boas empresas
trazem grandes retornos no longo prazo. Para diante de um mercado de alta
competitividade, a atencdao a qualidade destaca-se como critério essencial
para a sobrevivéncia das empresas, assim tornando uma grande importancia

dentro da corporacao.

Um sistema de producdo eficiente exige mais do que uma linha de
montagem bem estruturada. A alta direcdo, com sua visao estratégica, é
responsavel por definir os objetivos e as prioridades da organizacdao. A
gestdo da qualidade, por sua vez, assegura que 0S Processos sejam
realizados de acordo com os padrdes estabelecidos, visando a satisfacdao do
cliente e a melhoria continua. A integracao desses elementos é fundamental
para garantir a competitividade da empresa em um mercado cada vez mais

exigente.
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A qualidade é um fator determinante para o sucesso das empresas em um

mercado globalizado e altamente competitivo. A gestao da qualidade, ao
integrar as pessoas, 0s processos e 0s produtos, visa a exceléncia em todos
os aspectos da organizacao. Ao atender as necessidades e expectativas dos
clientes, a gestdao da qualidade contribui para a construcdao de uma marca

forte e duradoura, além de gerar beneficios sociais e ambientais.

A gestdo da qualidade é um pilar fundamental para o sucesso das empresas,
abrangendo desde a producdo até o atendimento ao cliente. Ao adotar
praticas de gestao da qualidade, as organizacOes otimizam processos,
reduzem desperdicios e aumentam a eficiéncia, resultando em maior
satisfacao dos clientes e dos colaboradores. A qualidade, portanto, nao é
apenas um setor isolado, mas sim uma cultura organizacional que permeia

todos os niveis da empresa, incluindo fornecedores e parceiros.

Este trabalho tem como objetivo fornecer subsidios para as liderancas
empresariais que buscam implementar ou aprimorar seus programas de
gestdo da qualidade. Através de uma revisao sistematica da literatura, serao
apresentadas as principais ferramentas e metodologias para a melhoria
continua dos processos produtivos, com foco na definicdo de metas e
indicadores de desempenho. O objetivo é demonstrar a importancia da
gestdo da qualidade para o sucesso das empresas em um mercado cada vez

mais competitivo.

2. Sistema de Qualidade Empresarial
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A gestdo da qualidade pressup0e uma organizacao eficiente, baseada em

um planejamento rigoroso e na busca constante por melhorias. Ao definir
claramente os objetivos e as acOes necessarias para alcancar a exceléncia,
as empresas podem otimizar seus processos e atender as expectativas dos
clientes de forma mais eficaz. A participacdo ativa de todos os

colaboradores é fundamental para garantir o sucesso dessa jornada.

A qualidade é um fator essencial para o sucesso de qualquer empresa. Para
garantir a exceléncia operacional, é preciso que todos os colaboradores
estejam comprometidos com a melhoria continua. Ao envolver os
funcionarios nos processos de tomada de decisdo e na identificacdo de
oportunidades de melhoria, as organizacdes podem alcancar resultados
mais satisfatorios. conforme Slack et al. (2013), “quando qualidade
significa criar e entregar constantemente produtos e servicos conforme
especificacdo, ndo apenas levar a satisfacao do cliente externo, mas tornar a
vida mais facil dentro da operacdo (p. 49)”. Em termos de objetivo,

destacam que:

Qualidade é o atendimento consistente as
expectativas dos clientes, em outras palavras,
“fazer as coisas corretas”, mas as coisas que a
operacdo precisa fazer corretamente variarao
conforme o tipo de operacdo. Todas as

operacoes consideram a qualidade como um
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objetivo particularmente importante. De algum

modo, qualidade é a parte mais visivel de uma
operacao. (Slack et al., 2013, p. 49).

A busca incessante pela exceléncia na gestdao da qualidade impulsiona as
empresas a otimizar seus processos produtivos. Ao adotar praticas que
visam a melhoria continua, as organizacbes podem reduzir custos,
aumentar a eficiéncia e entregar produtos e servicos de alta qualidade,
fortalecendo sua posicdo no mercado. “para alcancar o maximo rendimento
de todos os recursos que constituem a organizagao, pessoas, maquinas e
equipamentos, é preciso uma série de competéncias que possam reuni-los,

atingindo assim os objetivos da empresa”. (Silva et al., 2016, p. 23).

Para Slack et al. (2013) a qualidade reduz custos, assim “quanto menores 0S
erros cometidos em cada processo da operacdo, menos tempo sera
necessario para corrigir os erros e menos confusdo e irritacdo serdo
espalhadas (p. 49)”. E complementa que, “qualidade aumenta a
confiabilidade. Maiores custos ndo sdao a Unica consequéncia da ma
qualidade”. (Slack et al., 2013, p. 49).

A qualidade nao é um estado a ser alcangado, mas um processo continuo de
melhoria. Para garantir a exceléncia, as empresas devem analisar
criticamente seus processos internos, desde a concepcdo até a entrega,

identificando oportunidades de melhoria e implementando solucdes
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inovadoras. A alta direcao e todos os colaboradores tém um papel

fundamental nesse processo, trabalhando em conjunto para alcancar

resultados superiores.

A norma ISO 9000 oferece um framework robusto para a gestdo da

qualidade, baseado em sete principios interligados. Ao implementar esses

principios, as empresas podem otimizar seus processos, tomar decisoes

mais assertivas e alcancar resultados superiores. A melhoria continua, a

tomada de decisdao baseada em evidéncias e o foco no cliente sdao apenas

alguns dos beneficios proporcionados pela ado¢ao da norma ISO 9000.

Quadro 1 - Principios de Gestao da Qualidade

Foc
0 no
Clie

nte

Lide

rang

Cada interacdo com o cliente representa uma
oportunidade para criar valor e fortalecer o
relacionamento. Ao entender as necessidades e
expectativas de seus publicos, as empresas podem
personalizar seus produtos e servicos, superando as
expectativas e fidelizando seus clientes. Essa
abordagem, aliada a uma gestao eficaz, é fundamental

para o sucesso sustentavel de qualquer organizacao.

Liderancas eficazes sdao capazes de engajar seus
colaboradores em torno de um objetivo comum,

proporcionando um senso de direcdao e propdsito. Ao
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alinhar as estratégias, politicas e processos da

organizacao, os lideres garantem que todos estejam

trabalhando em direcao a um mesmo resultado.

Eng
_ O sucesso de uma organizacao esta intrinsecamente
aja : :
ligado ao potencial de suas pessoas. Ao promover um
men
ambiente de trabalho onde todos se sintam valorizados,
to
q empoderados e com oportunidades de desenvolvimento,
as
b as empresas incentivam o engajamento e a colaboracao,
ess
impulsionando a busca pela exceléncia em qualidade.
0as
Abo ) N ) ,
q Um Sistema de Gestao da Qualidade é composto por
rdag (. : :
uma série de processos interligados que, quando
em
q compreendidos em sua totalidade, permitem as
e
p organizacoes identificar oportunidades de melhoria e
roc
otimizar seus resultados.
esso

A inovacgao é o motor da melhoria continua. Ao
Mel incentivar a criatividade e a busca por novas solucoes, as
hori organizacGes podem superar desafios, otimizar
a processos e criar produtos e servicos que atendam as

necessidades em constante evolucdo dos clientes
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O processo decisorio € inerentemente complexo e
envolto em um grau de incerteza. A multiplicidade de
fatores, a subjetividade na interpretacdao de informacoes
e a possibilidade de consequéncias imprevistas tornam a
escolha entre diferentes alternativas uma tarefa

desafiadora.

A colaboracdo com as partes interessadas é um fator
crucial para o sucesso organizacional. Ao construir
relacionamentos solidos e duradouros com seus
stakeholders, as empresas podem criar sinergias,
compartilhar conhecimento e recursos, e alcancar

objetivos comuns

Fonte: Adaptado de Associacdao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT,

2015).

Ao implementar uma gestdo da qualidade eficaz, as empresas buscam

otimizar seus processos e garantir a satisfacdo do cliente. A eficiéncia,
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nesse contexto, se traduz em processos ageis e otimizados, enquanto a

eficacia esta relacionada a capacidade de entregar produtos e servicos que
atendam as expectativas dos clientes e gerem valor para o negocio.
“alcancar, cumprir, executar, operar, levar a cabo os objetivos; é o poder de
causar determinado efeito (p. 17)”, ja para a eficiéncia “é a capacidade de
se obter a maior producdo de bens com o menor custo possivel. E a
qualidade de fazer com exceléncia, sem perdas ou desperdicios de tempo,
dinheiro ou energia”. (Machado, 2012, p. 17).

Para os beneficios da implantacdo, de acordo com Fontoura (2019), “com a
implantacdo de um sistema da qualidade havera um aumento da confianca
dos colaboradores e clientes, a partir da conscientizacao da importancia das
acOes preventivas e corretivas, que conferem qualidade do produto (pp. 03-

04)”, e destaca que:

Verificar-se-a também um aumento na
motivacdo e na participacao dos colaboradores,
o aumento da produtividade (eficiéncia) e
resultados (eficacia) da empresa, o que,
consequentemente, traz para oOrganizacao
vantagens competitivas junto ao mercado em
que atua. Essas vantagens vao permear

parametros como tempo, recursos, espirito de
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equipe, padronizacao dos processos,

diminuicdo dos niveis de falha e melhoria do
ambiente de trabalho, onde se inclui o
relacionamento entre as geréncias e 0s

empregados. (Fontoura, 2019, p. 04).

A motivacao dos colaboradores em participar de processos mais eficazes é
um dos principais motores da melhoria continua. Ao engajar seus
colaboradores nesse processo, as organizacoes podem alcancar diversos
beneficios, como o aumento do desempenho, a capacidade de inovar, a
maior satisfacdo dos clientes e a construcdao de uma cultura organizacional
mais forte. Esses beneficios estdo alinhados com as diretrizes da ABNT
(2015), que destacam a importancia da melhoria continua para o sucesso

organizacional.
2.1 A Alta Direcao

A alta direcao desempenha um papel crucial na promocao da cultura de
qualidade dentro de uma organizacao. Ao designar um lider ou uma equipe
responsavel pela gestdao da qualidade, a alta direcao demonstra seu
compromisso com a exceléncia e garante que os principios da qualidade
sejam integrados a todos os processos da empresa. Esse lider tem a

responsabilidade de acompanhar as tendéncias e as melhores praticas em
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gestdo da qualidade, e de garantir que a organizacdo esteja em

conformidade com as normas e regulamentacdes aplicaveis.

Em empresas de grande porte, a gestdo da qualidade é frequentemente
centralizada em um departamento especifico, responsavel por garantir a
conformidade com os padroes estabelecidos. Esse setor realiza auditorias
internas e externas, monitora 0s processos e implementa melhorias
continuas. Por outro lado, em empresas de menor porte, a gestdao da
qualidade é muitas vezes terceirizada, com a contratacao de consultorias
especializadas. Nesse caso, a empresa designa colaboradores para
acompanhar os trabalhos da consultoria e garantir a comunicacao entre as

partes.

A adocdo de normas técnicas é fundamental para garantir a conformidade
dos produtos e servicos, além de promover a melhoria continua dos
processos. A ABNT, por exemplo, publica diversas normas que abordam os
requisitos dos sistemas de gestdo da qualidade, “a Alta Direcdao deve
demonstrar lideranca e comprometimento com relacao ao sistema de gestdao

da qualidade (p. 03)” e ainda descreve as sentencas:

a) responsabilizando-se por prestar contas pela
eficacia do sistema de gestdao da qualidade; b)
assegurando que a politica da qualidade e os

objetivos da qualidade sejam estabelecidos
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para o sistema de gestao da qualidade e que

sejam compativeis com o contexto e a direcao
estratégica da organizacdo; c) assegurando a
integracdao dos requisitos do sistema de gestao
da qualidade nos processos de negocio da
organizacao; d) promovendo o0 uso da
abordagem de processo e da mentalidade de
risco; e) assegurando que 0S recursos
necessarios para o sistema de gestao da
qualidade estejam disponiveis; f) comunicando
a importancia de uma gestao da qualidade
eficaz e de estar conforme com os requisitos do
sistema de gestao da qualidade; g) assegurando
que o sistema de gestao da qualidade alcance
seus resultados pretendidos; h) engajando,
dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para
a eficacia do sistema de gestao da qualidade; i)
promovendo melhoria; j) apoiando outros
papeéis pertinentes da gestao a demonstrar

como a sua lideranca se aplica as areas sob sua
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responsabilidade. (Associacdao Brasileira de
Normas Técnicas [ABNT], 2015, p. 3).

Um Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ) bem estruturado contribui
significativamente para o sucesso de uma empresa. Ao definir processos
claros e objetivos bem definidos, o SGQ garante que todos os
colaboradores estejam trabalhando em direcdo a um mesmo propésito. A
alta direcao desempenha um papel crucial nesse processo, ao fornecer o
apoio necessario e garantir que os recursos estejam disponiveis para a
implementagdo e manutencdao do sistema. A criacdo de uma Politica de
Qualidade, que reflete os valores e os objetivos da empresa, é o ponto de

partida para a construgdao de um SGQ eficaz.

A busca pela qualidade visa garantir a consisténcia dos produtos e servicos,
ou seja, que eles atendam aos mesmos padroes a cada entrega. Essa
consisténcia é fundamental para a satisfacdo do cliente e para a
competitividade da empresa no mercado. A auséncia de parametros de
qualidade pode levar a variacbes nas caracteristicas dos produtos,

dificultando o controle e a melhoria continua dos processos

Este trabalho tem como objetivo analisar os impactos da auséncia ou
deficiéncia de processos e ferramentas de qualidade em diferentes setores,

com base em estudos de caso e pesquisas académicas.
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Em diversos setores, incluindo a area de tecnologia da informacao, estudos

como o de Neto et al. (2012) demonstram que “neste trabalho, o problema
em questdo trata-se do ndo atendimento de indicadores estabelecidos com o
cliente (p. 547)”, A implementacdo de ferramentas e praticas da gestdo da
qualidade pode contribuir significativamente para a melhoria dos
indicadores de desempenho. Estudos anteriores demonstram que a falta de
procedimentos claros pode gerar diversos problemas, tanto para os clientes

quanto para a organizacao.

O sucesso de um empreendimento esta diretamente ligado a qualidade do
planejamento e a gestdo dos riscos envolvidos. Como apontam Maia et al.
(2022), a incerteza é inerente a qualquer novo negdcio, mas pode ser

mitigada através de um planejamento estratégico solido.
3. Prejuizos e a Falta de Qualidade

A busca pela qualidade visa garantir a consisténcia dos produtos e servicos,
ou seja, que eles atendam aos mesmos padroes a cada entrega. Essa
consisténcia é fundamental para a satisfacdo do cliente e para a
competitividade da empresa no mercado. A auséncia de parametros de
qualidade pode levar a variacbes nas caracteristicas dos produtos,

dificultando o controle e a melhoria continua dos processos

Este trabalho tem como objetivo analisar os impactos da auséncia ou
deficiéncia de processos e ferramentas de qualidade em diferentes setores,

com base em estudos de caso e pesquisas académicas.
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Em diversos setores, incluindo a area de tecnologia da informacao, estudos

como o de Neto et al. (2012) demonstram que “neste trabalho, o problema
em questdo trata-se do ndo atendimento de indicadores estabelecidos com o
cliente (p. 547)”, A implementacdo de ferramentas e praticas da gestdao da
qualidade pode contribuir significativamente para a melhoria dos
indicadores de desempenho. Estudos anteriores demonstram que a falta de
procedimentos claros pode gerar diversos problemas, tanto para os clientes

quanto para a organizacao.

O sucesso de um empreendimento esta diretamente ligado a qualidade do
planejamento e a gestdo dos riscos envolvidos. Como apontam Maia et al.
(2022), a incerteza é inerente a qualquer novo negdcio, mas pode ser

mitigada através de um planejamento estratégico solido.
4. Metodologia

Através de uma revisdo bibliografica exploratéria, este trabalho busca
identificar e analisar estudos de caso que investiguem os fatores que
influenciam a implementacdo e o sucesso de iniciativas de gestdao da

qualidade.

A presente pesquisa, de natureza exploratoria, utiliza a revisao
bibliografica como principal método para identificar e analisar os
principais estudos sobre a exceléncia da qualidade: transformando
processos e resultados, buscando construir um panorama geral do

conhecimento existente.
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Esta pesquisa adota uma revisao bibliografica narrativa, caracterizada pela

flexibilidade metodologica e pela analise de trabalhos recentes e relevantes
na area. Ao delimitar um periodo temporal especifico e consultar bases de

dados conceituadas, busca-se mapear o estado da arte do tema em questao.

Para embasar teoricamente esta pesquisa, foram selecionados trabalhos
académicos recentes e relevantes, publicados em periodicos de renome, que
abordam a tematica da gestdo e garantia da qualidade. A escolha dos
estudos foi orientada por autores reconhecidos na area e pela utilizacao de
palavras-chave como Sistema de Gestdo da Qualidade, Clico PCDA, Alta

Direcao, Politica de Qualidade e Gerenciamento de Qualidade.
5. Ferramentas Aplicadas a Producao Eficiente

A gestdo da qualidade, tanto em produtos quanto em servicos, deixou de ser
um diferencial competitivo para se tornar um requisito fundamental para a
sobrevivéencia das organizagoes no mercado atual. A busca pela exceléncia
na qualidade tornou-se imperativa para as empresas, que precisam atender
as demandas de um consumidor cada vez mais exigente e informado. Nesse
contexto, a implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade se mostra
essencial para garantir a competitividade e a sustentabilidade dos negocios.
Assim, conforme Peinado e Graeml (2007), “cuidar da qualidade ha muito
tempo deixou de ser fator diferenciador e passou a ser um requisito
indispensavel para se participar do mercado (p. 531)” e, de acordo com
Silva et al. (2016, p. 27):
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A questdo da producao e seus sistemas envolve
também a qualidade, pois nao basta produzir
atendendo a demanda se ha falhas no processo
de qualidade, havendo a necessidade do
desenvolvimento de novas acOes que
proporcionem inovacoes para 0s sistemas de
producao, além de causarem o impulso e a
invasdao de novos mercados. (Silva et al., 2016,
p. 27).

Ao longo dos anos, diversas técnicas e ferramentas foram desenvolvidas
para aprimorar a gestao da qualidade nas organizacoes, transformando a
maneira Como as empresas enxergam e gerenciam seus processos. Segundo
Peinado e Graeml (2007) “estes especialistas, por distin¢do, ficaram
conhecidos como os gurus da qualidade. Entre os mais famosos,
frequentemente citados na literatura estdo: Shewhart, Deming, Juran,
Feigenbaum, Ishikawa, Taguchi e Crosby (p. 531)”. Ainda conforme
Peinado e Graeml (2007, p. 351) em relacdo a Walter A. Shewhart:
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Shewhart fez duas importantes contribuicoes
para a gestao da qualidade. Como estatistico,
desenvolveu o Controle Estatistico de Processo
(CEP), que permite determinar se existem
causas nao naturais de variacdo no processo.
[...]. Outra grande contribuicao de Shewhart a
qualidade foi o ©ciclo PDCA. Este
procedimento foi tdo disseminado que passou a
ser utilizado como um padrdao de referéncia
para programas de melhoria continua da
qualidade. O processo PDCA passou a nortear
o direcionamento dos esforcos em prol da
qualidade, em quase todas as organizacoes que
realizam melhoria continua. (Peinado &
Graeml, 2007, p. 531).

De acordo com a norma Sistemas de gestdao da qualidade — Requisitos, da
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2015), “o ciclo PDCA
habilita uma organizacao a assegurar que seus processos tenham recursos

suficientes e sejam gerenciados adequadamente, e que as oportunidades
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para melhoria sejam identificadas e as acdes sejam tomadas (p. 07)”. E um

meétodo de gestao composto basicamente por quatro partes, sao elas: (Plan)
Planejar, (Do) Executar, (Check) Verificar e (Act) Agir. Conforme Peinado
e Graeml (2007), “devido a sua simplicidade, o PDCA é o modelo de
referéncia para os planos de melhoramento continuo adotados por inimeras
organizacoes, proporcionando uma linguagem comum a todos na melhoria
continua da Qualidade (p. 557)”.

De acordo com a norma Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos, da
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2015), “o ciclo PDCA
habilita uma organizacao a assegurar que seus processos tenham recursos
suficientes e sejam gerenciados adequadamente, e que as oportunidades
para melhoria sejam identificadas e as acdes sejam tomadas (p. 07)”. E um
meétodo de gestdao composto basicamente por quatro partes, sao elas: (Plan)
Planejar, (Do) Executar, (Check) Verificar e (Act) Agir. Conforme Peinado
e Graeml (2007), “devido a sua simplicidade, o PDCA é o modelo de
referéncia para os planos de melhoramento continuo adotados por inimeras
organizacOes, proporcionando uma linguagem comum a todos na melhoria
continua da Qualidade (p. 557)”. "O ciclo PDCA destaca a importancia do
planejamento estratégico como ponto de partida para qualquer iniciativa de
melhoria, promovendo um processo iterativo de andlise, planejamento,

execucao e avaliacdo na Figura 1.

Figura 1 - Ciclo PDCA.
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o Identificacdo do Problema

Conclusdo 0
Padronizacao o

9 Analise do Fenomeno

e Analise do Processo

0 Plano de Agdo

Execucao do Plano de Ac

Fonte: Coutinho (2017).

A combinacdao de ferramentas como histogramas e brainstorming, em
conjunto com outras técnicas de gestdao da qualidade, permite uma analise
aprofundada de problemas e a identificacdo de solucdes eficazes em

diversos contextos.

Segundo Peinado e Graeml (2007), “a literatura técnica sobre qualidade
identifica sete ferramentas basicas a serem utilizadas para auxiliar a
localizacdo, compreensdo e eliminacdo de problemas que afetam a
qualidade do produto ou do servico (p. 538)”. Ainda conforme os autores
“especialistas afirmam que a maioria dos problemas empresariais pode ser
analisada e resolvida com a utilizacao destas sete ferramentas (p. 538)”,
sdo elas: Fluxogramas e diagramas de processo sao amplamente utilizados
para representar, através de simbolos graficos, a sequéncia de etapas em um
processo. Folhas de verificacdo sao essenciais para a coleta e verificacao de
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dados e fatos, enquanto graficos de controle estatistico de processo

permitem verificar se um determinado processo esta operando dentro dos
limites estabelecidos. Analises de Pareto demonstram a importancia
relativa das variaveis em um problema especifico. Além disso, histogramas
e diagramas de causa e efeito ajudam a identificar e explorar as possiveis
causas de uma situacdao ou problema. Por fim, diagramas de dispersdao ou
correlacdo sao utilizados para comprovar a relacdo entre uma causa e um
efeito (Peinado & Graeml, 2007).

Essas ferramentas podem ser aplicadas em diversos setores, incluindo o
setor minerario, onde, apesar de existirem variaveis como o layout do fluxo
de beneficiamento, o porte da empresa e o tipo de rocha a ser processada, o
objetivo final é sempre a garantia da qualidade. Sendo o setor minerario
fundamental para outros setores economicos e para a producdo de diversos
bens, Fernandes et al. (2021) realizaram um estudo de caso sobre as

divergéncias nos desvios de estoque de minério de ferro.

No estudo de Fernandes et al. (2021), os autores propdem a minimizagao
dos desvios entre o estoque fisico e contabil do produto "Pellet Feed
Especial”, utilizando ferramentas como a metodologia PDCA para
identificar as causas do problema. A Trilogia de Juran, que relaciona falhas
em produtos e processos, também foi aplicada, assim como a coleta de
dados, considerada uma etapa fundamental para a analise. Os autores
concluiram que os objetivos do estudo foram alcancados, e mesmo que os
resultados nao tenham sido exatamente os esperados, o estudo forneceu

uma base sélida para novos ciclos do PDCA.
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Quanto ao fator tempo, as rotinas de trabalho consomem grande parte da

vida humana, tornando essencial manter um ambiente corporativo
saudavel. De acordo com Souza et al. (2018), atividades seguras estao
diretamente relacionadas a satisfacio no trabalho e a eficiéncia
organizacional. Assim, a busca por melhores condi¢des tem se tornado uma

prioridade para as organizacoes.

O programa "5S", de origem japonesa, é composto pelos cinco sensos: Seiri
(senso de utilizacdao), Seiton (senso de ordenacdo), Seiso (senso de
limpeza), Seiketsu (senso de saude e padronizacao) e Shitsuke (senso de
disciplina e autodisciplina). Este programa visa implementar melhores
praticas no ambiente de trabalho, promovendo organizacdo, sadde e
disciplina entre todos os envolvidos, conforme destacado no Quadro 2
(Souza et al., 2018).

Quadro 2 - Principais vantagens do Programa 5S.

As Principais Vantagens do Programa 5’S

o 6. Melhoria nas Relacdes
1. Otimizacdo do espaco
Humanas

7. Ambiente de Trabalho

1. Autodisciplina i
Agradavel
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1. Padronizacao do 8. Eliminacao do Desperdicio

Processo

1. Confiabilidade no . ,
9. Prevencao de Acidentes

Controle
1. Administracao 10. Reducao / Eliminacao de
Participativa Condicoes Inseguras

1. Desenvolvimento do .
.. , 12. Mudanca de Habitos
Espirito de Equipe

Fonte: Carvalho (2006, p. 76), apud Silva e Silva (2013, ndo paginado).

O programa 5S pode ser adaptado para diversas situacoes, incluindo o
ambiente doméstico. Souza et al. (2018) discutem a implementacdo do
programa 5S utilizando a metodologia DMAIC, que é uma das ferramentas
do 6 Sigma. Seu estudo de caso foi realizado no setor siderdrgico, e embora
o objetivo de alcancar 80% de melhoria nao tenha sido totalmente atingido,
os autores destacam que "a evolucdo no senso de autodisciplina e o trabalho

de orientacdo pessoal proporcionam um cenario de melhorias continuas
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significativas" (p. 2176). Eles ressaltam ainda que o engajamento de todos

os colaboradores e gestores € crucial para o sucesso do programa 5S.

Por outro lado, Silva e Silva (2013) argumentam que as atividades podem
ser enriquecidas pela aplicacaio dos sensos, sendo essencial o
desenvolvimento e/ou aprimoramento de um plano de acompanhamento

para a implementacgdo do programa.

O Programa 5S €é um pré-requisito para a
implementacao da Gestao da Qualidade Total,
sendo que enfoca o ambiente de trabalho da
organizacao, com 0 objetivo principal
promover alteracoes do comportamento das
pessoas, proporcionando um  ambiente
simplificado e com desperdicio reduzido,
levando a melhoria dos aspectos relacionados a
qualidade e seguranca. (Silva & Silva, 2013,

nao paginado).

No estudo de Silva e Silva (2013), a empresa investigada atua na mineragao

e no beneficiamento de grafite natural cristalino de alta qualidade. Os
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autores destacam a importancia de um planejamento eficaz para a

implantacdo e execucdo do programa 5S, que inclui a escolha de um
coordenador, a abrangéncia do programa na empresa, a formacdao de uma
equipe de apoio, e a elaboracdo de cronogramas fisicos, financeiros e de

pessoal.

Além disso, o desenvolvimento de um plano de acdo, juntamente com
treinamentos e a conscientizacao dos envolvidos, é essencial para guiar as
atividades. Entretanto, ainda existem desafios na manutencao do programa,
como a necessidade de treinamentos continuos. Os resultados obtidos
foram satisfatérios, melhorando a organizacdao, otimizando o uso de
espacos, reutilizando recursos e promovendo a limpeza dos ambientes
(Silva & Silva, 2013).

O Japao é reconhecido por sua vasta aplicacio de ferramentas e
metodologias de qualidade, seja no desenvolvimento de novas abordagens
ou na aplicacdo em processos produtivos. O Kaizen, por exemplo, foca na
melhoria continua das atividades, seguindo o lema: “Hoje melhor do que
ontem, e amanhd melhor do que hoje.” O termo japonés "Kaizen" significa

aprimoramento continuo (Oliani et al., 2016).

O ciclo PDCA desempenha um papel central na filosofia do Kaizen,
servindo como base para essa metodologia. Em um estudo de caso na
industria téxtil, observou-se a aplicacdao do Kaizen junto a filosofia Lean
para resolver problemas de customizacdo de tapetes, que resultavam em
atrasos, erros e desperdicios. O Kaizen foi implementado em etapas como

Registro, Pré-Kaizen, Evento, Apresentacdo, Acompanhamento e Pods-
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Kaizen, com a criacdo de metas, definicdio da equipe envolvida e

desenvolvimento de treinamentos (Fontes & Loos, 2017).

A eficacia dessa metodologia é evidente, destacando-se o engajamento, a
interacdo e o comprometimento da equipe, além de beneficios como a
melhoria da qualidade dos produtos, a reducdo dos desperdicios Lean, o
aumento da produtividade, a agilidade nas respostas e a maior satisfacdao
dos clientes (Fontes & Loos, 2017).

O uso integrado de ferramentas e metodologias, como PDCA,
brainstorming, diagrama de Ishikawa e os 5 Porqués, é essencial para
alcancar resultados mensuraveis, como a melhoria da qualidade e dos
processos produtivos. No estudo de Rodrigues et al. (2017), os shuts de
transferéncia, utilizados no setor mineral para transferir granéis solidos
entre transportadores, requerem manutencao cuidadosa, especialmente
quando lidam com materiais abrasivos. A aplicacdo dessas ferramentas
auxiliou na correta analise e identificacdo das causas dos problemas, sendo
fundamental para a eficacia das estratégias de manutencdo preventiva
(Rodrigues et al., 2017).

O ciclo PDCA contribui significativamente para a identificacio e
consolidacdao das melhorias, fortalecendo a estratégia de manutencao
preventiva e garantindo a continuidade dos avancos nos processos

produtivos.

6. Producao Interna com Foco no Cliente
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A producdao deve ser conduzida de maneira eficaz para alcancar os

objetivos que atendam as expectativas dos clientes. No entanto, podem
surgir discrepancias entre o que o cliente espera e o que ele percebe em
relacdo ao produto ou servico oferecido. Conforme Slack et al. (2013), "as
expectativas e percepcoes dos clientes sdo influenciadas por diversos
fatores, alguns dos quais podem ser controlados pela operacdo, enquanto
outros podem ser gerenciados" (p. 259). Além disso, os autores destacam
que "esse modelo de qualidade percebida pelo cliente pode nos ajudar a
compreender como as operacoes podem gerenciar a qualidade e identificar
alguns dos desafios envolvidos" (p. 259). Para tanto, é essencial definir
claramente o dominio de qualidade da operacdao e o dominio do cliente,

onde:

[...] encontram-se no produto ou servico real,
que ¢ proporcionado pela organizacao e
experimentado pelo cliente. Dentro do dominio
da operacdo, a administracao é responsavel por
projetar o produto ou servico e fornecer uma
especificacdao da qualidade pela qual o servico
ou produto precisa ser criado. Dentro do
dominio do cliente, suas expectativas sao
moldadas por tais fatores, como experiéncias
anteriores com o0 produto ou servico em
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particular, a imagem de  marketing

proporcionada pela organizacao e a informacao
boca a boca de outros usuarios. Essas
expectativas sdao internalizadas como um

conjunto de caracteristicas de qualidade.
(Slack et al., 2013, p. 259).

A empresa deve avaliar cuidadosamente as caracteristicas dos processos,
enquanto o cliente tende a moldar e analisar esses fatores com base em suas
experiéncias anteriores, buscando garantir que a exceléncia seja alcancada.
Para assegurar a maxima produtividade e satisfacao, é fundamental que os
fatores que influenciam direta e indiretamente o resultado final do produto
ou servico estejam alinhados. Segundo a Associagdo Brasileira de Normas

Técnicas, no documento Sistemas de gestdao da qualidade — Requisitos:

A Alta Direcdo deve demonstrar lideranca e comprometimento em relacdao
ao foco no cliente, garantindo que: a) os requisitos dos clientes, bem como
os requisitos legais e regulamentares aplicaveis, sejam identificados,
compreendidos e consistentemente atendidos; b) os riscos e oportunidades
que possam influenciar a conformidade dos produtos e servicos e a
capacidade de aumentar a satisfacdo do cliente sejam identificados e
abordados; c) o foco na melhoria continua da satisfacdao do cliente seja
mantido. (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas [ABNT], 2015, p. 04).
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As lacunas podem ser identificadas em cada etapa do processo, e essas

falhas podem ocorrer simultaneamente. De acordo com Slack et al. (2013),

ao diagnosticar problemas de qualidade, "se a lacuna na qualidade

percebida fizer com que as percepcoes dos clientes em relacao ao produto

ou servico ndo correspondam as suas expectativas, a causa (ou causas) pode

estar em outras lacunas, em diferentes partes do modelo [...]" (p. 260).

Como mencionado, Slack et al. (2013, p. 260) descreve quatro lacunas,

conforme apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 - Especificacdo das lacunas.

Lacuna 1:
Lacuna
entre a
especificaca
o do cliente
ea
especificaca
o da

operacao.

A qualidade
percebida
pode ser
insatisfatori

a quando ha

Lacuna 2:
Lacuna
conceito-
especificac

ao

A
qualidade
percebida
pode ser

compromet

Lacuna 3:
Lacuna
especificacao
da qualidade
— qualidade

real.

A qualidade
percebida
pode ser
considerada

insatisfatoria

Lacuna 4:
Lacuna entre
a qualidade
real e a
imagem

comunicada.

A qualidade
percebida
pode ser
insatisfatoria

quando ha
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um ida quando
desalinham  ha uma
ento entre a  discrepanci
qualidade a entre o
interna conceito de
especificada qualidade e
pela a maneira
organizacao Como a

ea organizacga
qualidade oa

que 0 especificou
cliente internamen
espera. te.

quando ha
uma
discrepancia
entre a
qualidade
real do
Servigco ou
produto e a
especificacdo
interna de
qualidade,
frequenteme
nte referida
como
"conformida
de a

especificacao

"

uma
discrepancia
entre as
comunicagoes
externas da
organizacao
ou sua
imagem de
mercado e a
qualidade
efetivamente
entregue ao
cliente. Isso
pode ocorrer
quando a
funcao de
marketing
cria
expectativas
que nao
correspondem
a realidade ou
estabelece
metas
inatingiveis,

resultando em
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uma entrega

de qualidade
abaixo do

esperado.

Fonte: Adaptado de Slack et al. (2013, p. 260).
6.1 A Regularizacdo e Auditoria

Os principios da auditoria de qualidade estdao fundamentados em padrdes
internacionais e nacionais de qualidade, como estabelecido em normativas
como a ISO 9001:2015. Para garantir a qualidade esperada, é ideal que toda
organizacao desenvolva procedimentos de controle detalhados para cada

Processo.

A auditoria de qualidade deve assegurar que esses procedimentos sejam
revisados, comunicados e, principalmente, utilizados (Lobo, 2020).
Processos ja estabelecidos sdao projetados para identificar possiveis desvios

e possibilitar a implementacdo de acdes corretivas.

Esses métodos podem ser aplicados a processos de negocios ou operacoes
de trabalho, tanto para obter uma certificacdo de qualidade quanto para
manter uma certificacdo ja existente. Conforme Carpinetti e Gerolamo
(2016), citado por Almeida et al. (2020, p. 5), o processo de implementacao
inclui cinco etapas (Figura 2), refletindo a execucao da ISO 9001:2019.
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Figura 2 - Visao geral do processo de implementacdo do Sistema de Gestdao
da Qualidade ISO 9001:2019.

-

Etapa | - Levantamento
das necessidades e
planejamento do sistema

Etapa 0 - Diagnéstico
pré-implementacao

Etapa Il - Projeto

Etapa IV - Auditoria de

. Etapa lll - Implantacao .

do Sistema certificacdo
-1 - Definigdo do escopa, palitica e lll-1 - Treinamenta nos [¥-1 - Definigdo do organisma
objetivos do sistema da qualidade procedimentos de trabalho certificador

|-2 - Mapeamento dos Processos da
Organizagdo

lll-2 - Implantagdo dos processos

prog vfflll'l'lﬂl'lil.'l‘-. e outros documentos |

[¥-£ - Planejamento e n'.sllf.];,'!u s
auditorias

|-3 - Projeto dos processos de
gestao da qualidade

lll-3 - Revisdo dos processos,
procedimentos e documentos

[V-3 - Andlise de resultados e tomax
de agtes para a melhoria do sistem

lll-4 = Treinamento de auditores
iternos

lil-5 - Auditoria interna

lll-6 - Andlise de auditorias e
definicao de planos de ades

ll-7 = Acompanhamento de acbes
de melhoria (analise critica)

Fonte: Carpinetti e Gerolamo (2016), apud Almeida et al. (2020, p. 5).

Para garantir a conformidade e obter a certificacdo durante as auditorias, a
empresa deve passar por avaliacOes internas e externas conduzidas pela
equipe de auditoria. Essas analises podem levar a mudangas em todos os

setores da empresa, tanto durante a auditoria quanto na implementacdao dos
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processos de qualidade. Segundo Lobo (2020), na preparacdo para a

auditoria de qualidade, é fundamental considerar cinco itens, conforme
apresentado no Quadro 4.

Quadro 4 - Preparacao para a auditoria da qualidade

Os procedimentos devem abranger todos os aspectos do
trabalho que sao necessarios para cumprir os padroes e
alcancar os niveis desejados de qualidade. Por exemplo,

podem ser definidos testes finais para programas de

o N O rm

controle, enquanto os testes iniciais de um protétipo podem

ser atribuidos ao programador.

Todo aspecto recorrente do trabalho pode exigir
regulamentacdo. O nivel de detalhe e o estilo da descrigao
dos procedimentos variam conforme as necessidades e
preferéncias, desde que a descricdo seja clara o suficiente

para ser seguida.

= a m® N O

r—r:;ma
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Um principio importante é que os procedimentos definidos
sejam bons e levem a empresa aos niveis desejados de
qualidade. Analises, consultas e testes devem ser aplicados
com o objetivo de definir os procedimentos adequados, o

que muitas vezes também exige formas definidas ou

ferramentas de software.

Como parte de uma boa gestao de qualidade, os
procedimentos devem ser controlados adequadamente
quanto a acessibilidade, controle de versao, e atualizacoes

de autoridades responsaveis.

Todos os envolvidos devem estar cientes dos procedimentos
definidos, saber onde encontra-los e entender seus

objetivos. Os responsaveis pela qualidade devem verificar a
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i compreensdao dos membros da equipe sobre os

procedimentos estabelecidos.

o

Fonte: Lobo (2020).

Embora todas as areas e setores da empresa sejam impactados pela
auditoria de qualidade, essa etapa deve ser realizada de forma estruturada.
Para a auditoria, a empresa deve garantir que todos os métodos de analise
de desempenho estejam em conformidade com as normas de qualidade. De
acordo com a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, para a auditoria
interna: A organizacdo deve realizar auditorias internas em intervalos
planejados para fornecer informagdes sobre se o sistema de gestdo da
qualidade: a) esta em conformidade com: 1) os requisitos estabelecidos
pela propria organizacdo para seu sistema de gestdo da qualidade; 2) os
requisitos desta Norma; b) estd implementado e mantido de forma eficaz.
(Associacao Brasileira de Normas Técnicas [ABNT], 2015, p. 20).

Caso haja desconformidades, o empreendimento deve ajustar os processos
junto a equipe ou setor de qualidade responsavel. Isso envolve planejar,
manter e implementar melhorias nos processos, acompanhando de perto se
os critérios de avaliagdo estdao sendo seguidos corretamente. Assim, uma

organizacdo que busca exceléncia em qualidade deve monitorar e ajustar
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frequentemente seus processos para garantir a maxima eficiéncia e

eficacia, além de melhorar o desempenho geral.
7. Conclusdo

Uma gestdao de qualidade eficaz é essencial para todos os tipos de negdcios,
desde a fase de planejamento, pois se torna a base do funcionamento da
empresa. Todos os processos e areas dependem de um sistema de gestdao
bem implementado, que proporciona equilibrio e facilita a operacdo das
fungdes. Existem diversas abordagens para criar um sistema de gestao,
dada a amplitude do campo de atuacao. No entanto, para que uma empresa
se mantenha ativa e com bom desempenho, é crucial que todos os
componentes do sistema estejam integrados. Para um controle e qualidade
superiores, € necessario considerar todas as etapas, desde a gestao da
qualidade até a padronizacdo e auditoria. Ao seguir esses requisitos e
atender adequadamente a cada area designada, a empresa podera cumprir as
normas e alcancar uma organizacdo e operacdo mais eficazes. O uso de
ferramentas de gestdo e controle é uma alternativa indispensavel, pois elas

garantem resultados mais satisfatorios e seguros.

Sugere-se que futuras pesquisas explorem novas ferramentas que, com o
suporte da tecnologia e da inteligéncia artificial, possam trazer melhorias
significativas para o campo em estudo. A comparacdao entre modelos
tradicionais e inovacOes atuais amplia as possibilidades no mercado e

contribui para a evolugao da producdo cientifica de qualidade no pais.
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