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FERRAMENTAS APLICADAS A QUALIDADE: ESTUDO COMPARATIVO ENTRE A LITERATURA E
AS PRATICAS DAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS (MPES)

RESUMO

Num cendrio competitivo, estratégias destinadas a melhoria e a qualidade, se destacam as Ferramentas da Qualidade.
Foi realizada uma pesquisa bibliométrica na “Revista Cientifica Eletronica de Engenharia de Produg¢do” no periodo
de 2002 a 2015 a fim de verificar o interesse da academia nesse tema. O resultado obtido foi comparado com as
técnicas da qualidade mais empregadas em uma amostra de micro e pequenas empresas (MPESs). A pesquisa constatou
similaridades em ferramentas destinadas ao conhecimento dos processos e de melhoria continua tais como
“Fluxograma” e “Diagrama de Causa e Efeito”. As desigualdades mais relevantes estdo relacionadas a “Estratificacdo”
¢ “Histograma”, encontradas na publicacdo cientifica, porém nao na pratica.

Palavras-chave: Melhoria Continua, Ferramentas da Qualidade, Gestdo da Qualidade, Micro e Pequenas Empresas
(MPEs).

TOOLS APPLIED TO QUALITY: COMPARATIVE OF LITERATURE AND ACTIONS IN MICRO AND
SMALL ENTERPRISES (MSE

ABSTRACT

In a competitive environment, strategies for the improvement and quality stand out which are called Quality Tools. A
bibliometric research in the "Journal of Scientific Electronic Production Engineering" in the period 2002-2015 in order
to ascertain the interest of academia on this issue was held. The result was compared with quality techniques most
used in a micro sample and small enterprises (MSE). The research found similarities in tools for the understanding of
the processes and continuous improvement such as "Flowchart™ and "Diagram of Cause and Effect”. The most
significant inequalities are related to "Stratification" and "Histogram”, found in scientific publication, but not in
practice.

Keywords: Continuous improvement, Quality Tools, Quality Management, Micro and Small Enterprises (MSE).
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Ferramentas Aplicadas a Qualidade: Estudo Comparativo entre a Literatura e as Préaticas das Micro e

Pequenas Empresas (MPES)

1 INTRODUCAO

As organizagBes buscam perpetuar-se nos
mercados em que atuam através do oferecimento de
produtos e servigos que atendam satisfatoriamente as
expectativas dos seus clientes. Por sua vez, esses se
tornaram cada vez mais exigentes com aquilo que
adquirem procurando satisfazer seus desejos a
atributos diretamente relacionados ao atendimento,
comunicacdo, preco, qualidade, prazo,
confiabilidade e funcionalidade, ou indiretamente
como os representados por a¢fes internas ou de seus
fornecedores como os de mitigagdo de impactos
negativos ao meio ambiente, a saude, a
responsabilidade social e, mais recentemente, as
acOes planejadas de gestdo de riscos (identificacao,
mitigacdo ou eliminagdo) que abordem tanto
questbes internas quanto externas a organizacao,
porém de interesse dos clientes e das partes
interessadas. Entre as inimeras frentes de acédo
trabalhadas pelas organizagGes para o atendimento
as aspirac@es dos clientes, sem dlvida, a qualidade
representa um importante diferencial de influéncia
na decisdo de aquisicao de produtos e servicos.

Segundo Correia (2003) as ferramentas da
qualidade mais do que servirem & solucdo e analise
de problemas sdo subsidios planejados para o
alcance de metas. Ishikawa (1986) ao constatar que
95% dos problemas poderiam ser resolvidos com
técnicas estatisticas elementares, as reuniu naquilo
que denominou Ferramentas da Qualidade,
contribuindo com sua simplicidade e praticidade
para que pudessem ser utilizadas por qualquer
colaborador comum de uma organizagao,
proporcionando base para o planejamento e
elaboracdo de a¢Oes visando alcangar e manter acdes
de melhoria da qualidade.

O artigo tem por finalidade responder a
seguinte pergunta de pesquisa: Quais sdo as
principais igualdades e desigualdades comparando-
se 0 interesse de pesquisadores académicos e as
praticas mais utilizadas pelas MPEs sobre o tema das
ferramentas da qualidade?

1.1 A evolucgdo da qualidade

Inicialmente, a qualidade de um produto ou
servico era obtida pelo trabalho desenvolvido pelo
artesdo, conhecedor do oficio, responsavel por todas
as etapas do processo desde a selegdo e a aquisicdo
da matéria-prima, planejamento e definicdo do
processo de fabricac8o, da producdo propriamente
dita e da venda. Tratava-se de fornecer um produto
Unico e exclusivo cuja qualidade estava relacionada
diretamente a sua experiéncia, competéncia e
habilidade.

Com a revolugdo industrial as etapas
produtivas passaram a ser exercidas por diferentes
pessoas e equipamentos o que conferia variages em
producBes seriadas. Surge assim o conceito de
inspegdo da qualidade, estruturada e formalizada
para garantir a qualidade ao final da producéo.
Prosseguindo na linha do tempo, o conhecimento
cientifico chega até as organizac6es na década de 20,
quando Walter Shewhart fez os primeiros estudos
sobre a variabilidade dimensional e introduziu os
graficos estatisticos de processo para identificar e
manter sob controle as variagdes causais (com causa
definida), visando estimar a qualidade da producgdo
futura (BQ- Banas Qualidade [Banas], 2015a).
Estava iniciada a era do Controle Estatistico do
Processo onde a qualidade era mantida pela inspe¢éo
de amostras de lotes de produtos.

Consequéncia da Il Guerra Mundial, o
Japdo totalmente destruido constatou que para
reconstruir a nacdo necessitava de receitas
financeiras provenientes da exportacdo de produtos.
A qualidade por essa época deu um enorme salto
evolutivo. A década de 60 ficou conhecida como a
época do “milagre japonés” onde se constatou a
invasao dos mercados mundiais por produtos “Made
in Japan”. Surgiram novas formas de otimizar e
controlar o0s processos, prover simplicidade a
operacdo, inovacdo das técnicas da qualidade,
treinamentos intensivos nos diversos niveis da
organizacdlo e a obsessdo por reducdo de
desperdicios.

Por essa mesma época, Feigenbaum (1961)
introduz um conceito de integracdo entre as varias
fungdes componentes da empresa tendo como metas
primordiais a melhoria econdmica e a satisfagdo do
cliente o qual denominou TQC-Total Quality
Control.

Nos anos 80, foi langada a série de normas
de gestdo da qualidade denominada 1SO 9000 pela
International Organization for Standardization, uma
organizacdo de grande abrangéncia mundial para o
desenvolvimento de  padrdes  (International
Organization for Standardization [ISQ], 2015).

Adicionalmente a implantacdo da norma
ISO 9001, outras ferramentas/técnicas
complementares foram introduzidas dando maior
corpo ao Sistema de Gestdo da Qualidade tais como
0 modelo de melhoria continua - ciclo PDCA e 0 Just
in Time (cuja filosofia é a producdo de uma peca
Unica para um pedido Unico). No caso brasileiro, o
modelo de Sistema de Gestdo da Qualidade, definido
pela Fundagdo Nacional da Qualidade [FNQ] (2015)
0 apresenta como um sistema de gestdo compativel
com os objetivos da 1SO 9001 e também com foco
em resultados financeiros e ndo financeiros.
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1.2 O conceito da Qualidade

O conceito de qualidade possui diferentes
definicBes que se completam sob diversos aspectos e
evolui com o tempo. Segundo Crosby (1988)
qualidade é conformidade com os requisitos. Juran e
Godfrey (1999) definem qualidade em dois
conceitos: caracteristicas de produto que atendem as
necessidades do cliente e livre de deficiéncias. Uma
vez atingido um padrao da qualidade que satisfaca o
cliente é necessario promover mudangas continuadas
e consistentes para a manutencdo do negocio.
Melhoria, segundo Imai (1988) significa estabelecer
padroes mais elevados que denominou “Kaizen”
(termo japonés para melhoria continua), que explica
0 motivo de uma organizacdo ndo permanecer num
mesmo patamar por muito tempo sob pena de ser
superada pela concorréncia.

1.3 As Ferramentas da Qualidade

O conhecimento dos eventos que envolvem
a organizacéo esta na raiz da melhoria continua de
processos, servi¢os e produtos. Ishikawa (1986, p.
197), um dos chamados “gurus da qualidade”, nos
chama a aten¢do afirmando que “os métodos
estatisticos devem ser o elo de conhecimento comum
entre todos os elementos integrantes da empresa”.
Ainda afirma que “sem uma analise estatistica (da
qualidade e do processo), ndo se pode obter um
controle efetivo”. Suas pesquisas buscaram, em um
conjunto de ferramental estatistico, a formatacgao de
uma estrutura que pudesse promover e sustentar o
processo de melhoria continua através do
conhecimento do problema a ser solucionado,
organizando-o, clarificando sua  origem,
identificando a relacdo entre causa e efeito, impactos
e consequéncias. Torna-se imprescindivel levantar,
controlar e corrigir variagbes nos processos e
produtos (Correia, 2003).

Em sua busca por facilitar as atividades que
redundassem em processos consistentes, claros,
objetivos, de melhoria continua por toda a empresa,
Ishikawa deparou-se com a constatacdo de que
apenas 20 a 25% das culpas podem ser atribuidas aos
operarios enquanto que o restante é decorrente de
faltas dos administradores, do staff e da alta direcéo.

Outro resultado de suas andlises concluiu
que, em sua vivéncia profissional, 95% dos
problemas encontrados em uma organizacdo podem
ser solucionados com a aplicacdo direta de técnicas
estatisticas elementares, de facil entendimento e uso
pelo colaborador comum da empresa e gestores,
naquilo que denominou de “As Sete Ferramentas da
Qualidade”. Sdo elas: 1) Diagrama de Pareto; 2)
Diagrama de Causa e Efeito; 3) Folha de
Verificacdo; 4) Histograma; 5) Diagrama de

Disperséo 6) Cartas de Controle e 7) Fluxograma. A
Estratificagdo esta incluida na lista das Ferramentas
da Qualidade conforme organizada por Ishikawa
(1986, p. 198), embora outras fontes ndo a
relacionem e introduzam em seu lugar o
Fluxograma. Respeitando-se a lista original
elaborada por aquele autor serd considerada a
Estratificacdo como a oitava ferramenta para fins da
pesquisa desse artigo.

Vilfredo Pareto (1848-1923) foi um
economista que realizou pesquisas em que
concluiu que 80% das riquezas de uma nacdo
concentravam-se em 20% de pessoas. Juran (Juran,
Gryna & Bingham, 1979) em seus estudos para a
qualidade reconheceu que aquela proporcéo era de
aplicacéo universal e a denominou de Principio de
Pareto. Identificou no Principio de Pareto o
conceito de “vitais poucos, triviais muitos”, ao
constatar que poucas causas estdo associadas a
problemas da qualidade e muitas sdo de menor
importancia. Serve para definir a priorizacdo de
problemas a serem resolvidos (Banas, 2015b). O
Gréfico de Pareto € um histograma organizado do
maior problema, ou frequéncia de ocorréncia, para
a menor. Dessa forma permite priorizar os “vitais
poucos”.

O Diagrama de Causa e Efeito, muito
embora ndo trate dados estatisticos, & muito utilizado
para a analise e identificacdo de causa de problemas
(causa principal ou causa raiz) através da verificacao
de seu efeito (aquilo que o cliente percebe). Essa
ferramenta foi uma contribuicéo de Kaoru Ishikawa
(1915-1989) que de forma organizada, estruturada e
de facil compreenséo facilita a identificagao da causa
e do efeito de um problema de maior complexidade
(Banas, 2015c).

A Folha de Verificacdo é uma ferramenta de
registro de eventos e observacfes em tempo real
permitindo que se constatem tendéncias (Banas,
2015d). Trata-se de elemento basico para
levantamento de dados a serem analisados num
processo de acompanhamento ou de melhoria da
qualidade.

O Histograma é uma representagdo grafica
em formato de colunas (retdngulos) onde se
dispdem os intervalos de classes e a distribui¢éo de
frequéncia ou de ocorréncia de cada uma delas
(Caldeira, 2009).

O Diagrama de Dispersdo serve para
demonstrar uma possivel relacdo entre variveis,
possibilitando entender se ela existe e em que grau
(Meireles, 2001).

A contribui¢do dos estudos de Shewhart
sobre a variabilidade dos processos culminou com
a elaboracdo das Cartas de Controle de Processos.
Elas permitem a detec¢do de desvios de processo,
identificando as causas em tempo real de coleta de
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dados. Dessa forma, reduz significativamente
produtos fora de especificacdo (Lima, et al., 2006).
A técnica de utilizacdo das cartas de controle é
denominada de Controle Estatistico do Processo
(CEP).

O Fluxograma é uma ferramenta de
visualizacdo grafica que utiliza diferentes formas
geomeétricas representativas das varias etapas de
processo facilitando o seu entendimento, a
identificacdo de gargalos e dos pontos de melhoria
(Oliveira, 2002).

Segundo Ishikawa (1986, p. 197) “sem
estratificacdo, ndo se pode conduzir uma andlise ou
controle”. A estratificagdo divide a populacéo
amostral em  subgrupos para determinadas
caracteristicas, auxiliando a anélise e o controle
sobre um determinado evento. E chamada de estrato
cada uma dessas subdivisdes. Essa ferramenta é
indicada quando se quer estimar com precisdo cada
um dos estratos (Szwarcwald & Damacena, 2008). A
Estratificacdo organiza os dados por semelhanca
visando aprofundar o conhecimento sobre cada
estrato. Deve ser considerada quando da elaboracéo
da Folha de Verificacdo (Bezerra & Moura, 2011).

2 METODO DE PESQUISA

A pesquisa foi realizada em duas partes
tendo como referéncia o tema das Ferramentas da
Qualidade: 1) pesquisa bibliométrica em periddico
académico e 2) pesquisa de campo com a aplicagdo
de questionario em MPEs. As informagdes obtidas
serdo  posteriormente  discutidas  procurando
similaridades e diferencas através da comparacdo
entre o interesse dos pesquisadores e 0 uso efetivo
das técnicas estatisticas apontadas  pelos
especialistas da qualidade das empresas pesquisadas.

2.1 Pesquisa bibliométrica

Utilizou-se como amostra, dessa parte da
pesquisa, artigos publicados na Revista Cientifica
Eletronica de Engenharia de Produgdo [Producdo
Online] (2016), da Associacdo Brasileira de
Engenharia da Produgdo (ABEPRO) - Universidade
Federal de Santa Catarina, no periodo compreendido
entre os anos de 2002 a 2015. A deciséo de escolha
por esse periddico deveu-se a constatacdo de que €
uma publicacdo que oferece grande espago aos
assuntos relacionados a organizagdo industrial, entre
0s quais, relativos ao tema da qualidade.

O interesse da busca concentrou-se em
verificar a quantidade de vezes em que os artigos da
Revista Cientifica Eletronica de Engenharia de
Produgdo  mencionaram as  palavras-chave,
pesquisadas na estrutura dos artigos: Titulo, Palavra-

Chave, Resumo e Contetido do artigo. As palavras-
chave selecionadas individualmente na pesquisa
correspondem aos termos mais comumente
associados a qualidade: 1) Ferramentas da
Qualidade; 2) Diagrama de Pareto; 3) Grafico de
Pareto; 4) Diagrama de Causa e Efeito; 5) Espinha
de Peixe; 6) Diagrama de Ishikawa; 7) Folha de
Verificacdo; 8) Histograma; 9) Diagrama de
Dispersdo; 10) Carta de Controle; 11) Fluxograma e
12) Estratificacdo.

A pesquisa procedeu a uma segunda busca
realizada no Google Académico identificando a
quantidade de citagbes dos artigos selecionados
através do periddico encontrados na primeira busca,
a fim de conhecer sua utilizacdo como referéncia em
outros trabalhos académicos. Também se buscou
compreender o total de médias de referéncias por
artigo e a relacdo entre publicacbes e citacOes de
artigos.

Uma terceira fase da pesquisa buscou-se
identificar nos artigos que mencionaram as palavras-
chave, os idiomas das referéncias desses artigos,
procurando compreender a origem da base
bibliografica mais acessada pelos autores para a
elaboragdo de seus textos.

2.2 Pesquisa de campo

Nesta parte da pesquisa, buscou-se
identificar as praticas das empresas, tomada uma
amostra de trés micro e pequenas empresas (MPES),
selecionadas por conveniéncia dos autores, com a
aplicacdo de um questionario descritivo, buscando-
se informagfes sobre o uso das Ferramentas da
Qualidade em resposta as seguintes questdes: Q1)
Qual(is) Ferramenta(s) da Qualidade sua empresa
utiliza? Q2) Qual a frequéncia de utilizacdo das
Ferramentas da Qualidade?, Q3) Com qual(is)
finalidade(s) utiliza as Ferramentas da Qualidade e
Q4) Com relacéo a questdo Q1, para cada uma das
Ferramentas da Qualidade que sua empresa nao
utiliza, qual(is) o(s) motivo(s) de sua néo utilizacdo?

3 ANALISE DE DADOS
3.1 Analise Bibliométrica

O primeiro levantamento foi feito na
Revista Cientifica de Engenharia de Producgdo, no
periodo compreendido entre os anos de 2002 e 2015
onde foram encontrados 567 artigos. Apos criteriosa
pesquisa utilizando cada uma das doze palavras-
chave individualmente, foram selecionados 72
artigos. Cabe notar que os artigos selecionados
possuem as caracteristicas necessarias para serem
classificados como pertencentes ao rol de artigos da
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area de qualidade. Este esclarecimento se faz
necessario porque algumas das palavras chaves
selecionadas como, por exemplo, fluxograma, sdo
comumente utilizadas para a representacdo de
processos de varias areas que ndo a objeto deste
artigo.

A Figura 1 apresenta a distribui¢do destes
72 artigos publicados na Revista Cientifica de
Engenharia de Producdo de acordo com o ano de
publicacdo. Pode-se observar que existe uma
concentragdo de publicacBes no ano de 2010 e 2013
contra a falta de publicacfes com as palavras chaves
selecionadas no ano de 2004.

Figura 1- Publicaces por ano

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ano de Publicacdo

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

Buscou-se também saber qual era o padréo
de referéncias dos trabalhos selecionados e para isso,
estabeleceu-se um paralelo entre a quantidade de
referéncias/ano e a quantidade de artigos/ano.
Através desta média, observou-se que no decorrer
dos anos os autores passaram a utilizar mais fontes

para 0s seus artigos, que o auge da media de
referéncias/artigo ocorreu no ano de 2013 com 39
referéncias/artigos e que nos Ultimos cinco anos a
média de referéncias € de 35 conforme demonstra a
Figura 2.

Figura 2 — Total e médias das referéncias por artigo

600
500
400
300
200
100 I
2002 | 2003 | 2004 | 2005 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010|2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
M Referencias| 18 | 121 0 77 11 90 87 67 | 299 | 249 | 276 552 | 261 244
H Média 18,0 | 40,3 | 0,0 257 11,0|225 218|335 299|311 345 394|373 349

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores
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De posse dessas informacgdes, 0 proximo
ponto explorado foi identificar o idioma constante
nas referéncias dos artigos, pois se objetivava avaliar

publicacBes sobre o assunto. A Figura 3 apresenta as
2.352 referéncias utilizadas nos 72 artigos
selecionados e como elas estdo distribuidas em

qual era o idioma referéncia em termos de termos de idiomas de publicacéo.
Figura 3 — Idiomas encontrados nas publicacées
375
300
225
150 f
75
L L. L b n
2002 | 2003 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 2011|2012 | 2013|2014 | 2015
mPortugués| 4 | 41 | O | 59 | 11 | 61 | 49 | 34 | 132 139 | 173 | 200 | 127 | 83
H Inglés 14 78 | 0 | 17 | 0 | 26 | 38 | 33 | 165 110 | 102 | 351 | 133 | 156
M Alem3o 0 1 0 0 0 0
M Espanhol 0 0
m Francés 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

A andlise evidencia que o idioma mais
referenciado nos artigos selecionados do periodo é o
inglés com 1.223 referéncias, seguido pelo portugués
com 1.113 referéncias e pelo espanhol com apenas
dez. Observa-se também a existéncia de referéncias
em francés nos anos de 2005, 2014 e 2015 e de
referéncias em aleméo nos anos de 2003 e 2015. O
idioma inglés se sobressai em fungédo da quantidade
expressiva de publicacGes sobre o tema nesse idioma
seguindo pelo portugués e o espanhol. Observa-se
que, apesar de ndo conclusiva, pode-se associar a
relevante quantidade de publicacdes em portugués e
espanhol a facilidade de leitura.

Através da busca na ferramenta Google
Académico observou-se que houve dois momentos
muito expressivos no periodo: nos anos de 2003 com
os artigos sendo citados 40 vezes e no ano de 2010
onde atingiu seu ponto maximo com 38 cita¢es dos
artigos.

O estudo com base nessa ferramenta
também permite tracar um paralelo entre as
publicacGes da revista e suas citagdes no Google
Académico. Esta analise ndo foi conclusiva porque
se observa um pico de citagbes no Google
Académico nos anos de 2003 e 2010 (Figura 4).
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Figura 4 — Relacdo entre publicacdes e citagdes
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2002 |2003| 2004|2005 2006|2007| 2008 2009|2010 2011|2012|2013 2014|2015
= Academico 0 40 0 11 6 9 11 | 38 | 23 | 19 9 2 0
Revista 1 3 0 3 1 4 2 10 8 8 14 7 7

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

Em busca de informag6es mais relevantes,
optou-se por retirar, somente desta contagem, os trés
artigos que tiveram uma quantidade de citages
discrepantes. A Figura 5 apresenta esta nova
configuracdo dos dados e percebe-se que, apesar de

ter existido uma pequena alteracdo na curva, essa
alteracdo ndo foi relevante. Constata-se, nestas
condicBes, que uma maior quantidade de
publicacdes tende a levar a uma maior quantidade de
citagdes na ferramenta analisada.

Figura 5 — Relacdo entre publicacdes e citagdes sem as discrepancias

/
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S~ X

AL~

2002|2003|2004| 2005| 2006|2007 2008|2009|2010(2011 2012|2013 (2014 2015
= Academico 0 1 0 11 6 9 11 | 22 | 23 19 9 2 0
Revista 1 3 0 3 1 4 2 10 8 8 14 7 7

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

Apobs a andlise das referéncias e citagles
dos 72 artigos selecionados também é importante
demonstrar qual a relevancia de cada uma das
palavras-chaves. Para esta analise é importante notar
que algumas das ferramentas de qualidade sé&o
conhecidas por mais de uma terminologia e, na
elaboracéo deste, optou-se por proceder as analises
respeitando-se tais terminologias. A Tabela 1

demostra a quantidade de vezes que cada uma das
doze palavras-chave foi citada, mas para a analise
final, optou-se por apresentar a totalizacdo por cada
uma das ferramentas, ou seja, os dois grupos que
apresentam diversas terminologias: Diagrama ou
Grafico de Pareto e Diagrama de Ishikawa ou
Espinha de Peixe e Diagrama de Causa e Efeito,
foram somados.
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Tabela 1 — Pesquisa por palavra-chave

3 o : . 3 o

B | 38 | 5o | & E | 3% | & ‘ 8

52| 22 | §2 | 8 2 | g | ¢ g | =

3 & § ¥
2002 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2003 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
2004 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2005 1 0 1 0 1 0 0 2 2 0 1 1
2006 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1
2007 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 3 1
2008 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 1 0
2009 2 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0 1
2010 3 0 0 2 1 0 0 0 0 1 4 0
2011 4 0 2 1 1 1 4 0 0 0 1 2
2012 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 4 3
2013 4 0 1 0 2 2 0 0 0 2 4 4
2014 0 0 1 0 0 1 0 2 0 1 1 2
2015 1 0 1 2 0 1 0 2 0 0 2 1

21 2 16 10 7 6 16 23 16

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

A Tabela 1 também evidencia que é comum
0 uso de mais de uma palavra-chave por artigo. Da
analise desta tabela também se pode observar que a
palavra-chave mais citada ¢ “Fluxograma” citada 23
vezes e “Ferramentas da Qualidade” citada 21 vezes.

3.2 Andlise de pesquisa de campo

Foi constatado que as empresas pesquisadas
atuam hé& bastante tempo no mercado, sendo que a
mais nova delas foi fundada ha 11 anos, portanto,
demonstrando maturidade em seus mercados de

atuacdo. Adicionalmente, fornecem produtos ou
servigos a empresas multinacionais de grande porte,
as quais exigem acentuado rigor técnico e de
qualidade como requisitos a serem atendidos; todas
estdo localizadas no Estado de S&o Paulo e possuem
como gestores principais da organizacéo o fundador,
ou proprietario ou seus filhos. Neste artigo as
empresas  serdo  identificadas como: El
(Transportadora), E2 (Plasticos flexiveis) e E3
(Misturas alimenticias), conforme mostrado no
Quadrol.

Setor de atividade | Data da fundagdo | Quantidade de
Empresa . o
da empresa: da empresa funcionarios
El Transportadora 1995 83
E2 Plasticos flexiveis 2005 6
E3 Misturas 1939 35
alimenticias

Quadro 1 - Informagdes Gerais sobre as empresas pesquisadas
Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores
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Participaram da pesquisa os especialistas da
qualidade das respectivas empresas, cujas fungdes na
organizacdo se destacam: E1-Operacional, E2-
Gerencial, E3-Gerencial.

Foi solicitado aos especialistas da qualidade
responder a quatro questdes referentes a
identificacdo das ferramentas da qualidade utilizadas
pela organizacdo, a frequéncia de uso de cada uma
delas, qual situacdo ou finalidade elas séo
empregadas e o motivo da ndo utilizagdo das
ferramentas ndo selecionadas. A analise das
respostas foi realizada usando-se método descritivo,

sem se preocupar em levantar hipéteses a serem
testadas ou outro tratamento estatistico complexo.

A questdo Q1 se destinou a identificar quais
as ferramentas da qualidade séo mais utilizadas pelas
empresas pesquisadas, conforme demonstrado pela
Figura 6. Constatou-se que o “Diagrama de Causa e
Efeito” e o “Fluxograma” sdo as mais usadas pelos
especialistas da qualidade das trés empresas. O
“Diagrama de Pareto” a “Folha de Verificagdo”
também foram apontados pelos respondentes de duas
empresas.

Figura 6 — Indicacéo de uso das Ferramentas da Qualidade

Fluxograma

Diagrama de Causa e Efeito

Folha de Verificacdo

Diagrama de Pareto

Estratificacdo

Cartas de Controle Estatistico (CEP)
Diagrama de Dispersdo

Histograma

Q1 - Qual(is) Ferramenta(s) da Qualidade sua empresa utiliza?

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

A questdo Q2 investigou a frequéncia de
utilizacdo da Ferramenta da Qualidade solicitando
aos especialistas da qualidade que a pontuassem 0s
seguintes indicadores: (0) - N&o utiliza, (1) - Pouca
utilizagdo, (2) - Média utilizacdo e (3) - Alta

utilizacdo, cujo resultado mostrado no Quadro 2,
indica maior frequéncia de uso do “Fluxograma”,
seguido pelo “Diagrama de Causa e Efeito”, “Folha
de Verificagdo” e “Diagrama de Pareto”,
respectivamente.

Q2- Qual a frequéncia de utilizacdo da Ferramenta da Qualidade?
(0) Nao utiliza (1) Pouca utilizacdo  (2) Média utilizacdo  (3) Alta utilizacdo

El E2 E3

Diagrama de Pareto

Diagrama de Causa e Efeito (*Espinha de Peixe™)

Folha de Verificacdo

Histograma

Diagrama de Dispersdo (ou de Correlacdo)

Cartas de Controle Estatistico (CEP)

Fluxograma

Estratificagéo

OINO|O|O|O|N|O
O|WO|O|O|IN|IN|O

O|WOo|O|O|O|N|F-

Quadro 2 - Frequéncia de utilizacdo das Ferramentas da Qualidade
Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

A Figura 7 apresenta as respostas a questdo
Q3 sobre situagbes ou finalidades do uso das

Ferramentas da Qualidade pelas empresas
pesquisadas. Observou-se que sua finalidade esta
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fortemente enderecada a apresentacao de relatorios
gerenciais uma vez que essas técnicas possuem
intenso apelo visual que auxilia a compreenséo de
estudos e analises pelos especialistas da qualidade e,
por consequéncia, como facilitador da gestdo do
sistema da qualidade. Processos de identificacdo de

causas de problemas e o conhecimento do processo
visando a melhoria continua completam o quadro da
maior finalidade das ferramentas. Em menor grau,
serve ao treinamento operacional, a geracao de dados
para tomada de decisdo, aos controles de produto ou
servigos e de processos e a priorizacdo de problemas.

Figura 7 — Finalidades / situacOes de utilizagdo das Ferramentas da Qualidade

Apresentacdo de relatdrios gerenciais

Melhoria continua da qualidade

Melhorar o conhecimento sobre processos
Identificacdo de causa de problemas

Treinamento de pessoal operacional

Geracdo de dados gerenciais para tomada de decisdo
Controle de produto ou servigo

Controle de processos

Priorizagdo de problemas a serem solucionados

Q3- Com qual(is) finalidade(s) utiliza as Ferramentas da Qualidade?

Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores

A finalidade da Questdo Q4, cujo resultado é
mostrado no Quadro 3, foi direcionada a conhecer 0s
motivos pelos quais 0s especialistas da qualidade

ndo apontaram a utilizacdo de determinadas
Ferramentas da Qualidade por ocasido do
preenchimento da questdo Q1.
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Q4 - Com relagdo a questéo Q1, para cada uma das Ferramentas da Qualidade que sua empresa utiliza qual(is)
o(s)motivo(s) de sua néo utilizacao?

El

E2

E3

A utilizacdo da ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito como

Falta de equipe devidamente

Diagrama de também o Fluxograma supre todas :
Pareto as necessidades da empresa, dessa geltnada na ferramenta / Falta
forma n&o € necessaria a utilizacdo 2 T
de outras ferramentas
Diagrama de

Causa e Efeito

Fluxograma

Folha de
Verificacéo

Acredito que essa ferramenta seja
utilizada como base para outras
ferramentas, construcdo de graficos
de indicadores etc, de forma mais
implicita, por isso havia dito que ndo
a utilizava.

A utilizagdo da ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito como
também o Fluxograma supre todas
as necessidades da empresa, dessa
forma ndo € necessaria a utilizagdo
de outras ferramentas

Histograma

Devido ao Ramo de Atividade da
Empresa ser o Transporte, 0 nosso
produto é o Servico e a maioria dos
dados que trabalhamos sdo dados
discretos e ndo continuos. Dessa
forma algumas ferramentas da
Qualidade acabam se tornando
inviaveis para noés.

A utilizacdo da ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito como
também o Fluxograma supre todas
as necessidades da empresa, dessa
forma néo € necessaria a utilizacdo
de outras ferramentas

Falta de equipe devidamente
treinada na ferramenta / Falta
de tempo

Diagrama de
Disperséao

Devido ao Ramo de Atividade da
Empresa ser o Transporte, 0 nosso
produto é o Servico e a maioria dos
dados que trabalhamos sdo dados
discretos e ndo continuos. Dessa
forma algumas ferramentas da
Qualidade acabam se tornando
inviaveis para nos.

A utilizagdo da ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito como
também o Fluxograma supre todas
as necessidades da empresa, dessa
forma néo € necessaria a utilizacdo
de outras ferramentas

Falta de equipe devidamente
treinada na ferramenta / Falta
de tempo

Cartas de
Controle
Estatistico
(CEP)

As cartas de CEP acredito que
tenham uma melhor aplicacdo para
monitoramento  operacional  de
processos produtivos.

A utilizagdo da ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito como
também o Fluxograma supre todas
as necessidades da empresa, dessa
forma néo € necessaria a utilizacdo
de outras ferramentas

Falta de equipe devidamente
treinada na ferramenta / Falta
de tempo / Falta de estrutura

Estratificacdo

Pouco conhecimento sobre essa
ferramenta.

A utilizagdo da ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito como
também o Fluxograma supre todas
as necessidades da empresa, dessa
forma néo € necessaria a utilizacdo
de outras ferramentas

Falta de equipe devidamente
treinada na ferramenta / Falta
de tempo

Quadro 3- Motivos da ndo utilizacdo das Ferramentas da Qualidade
Fonte: Resultado de pesquisa - Elaborado pelos autores
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4 DISCUSSAO DOS DADOS DE PESQUISA

A andlise comparativa entre a pesquisa
bibliométrica, representada pelo interesse de
pesquisadores quanto a elaboracdo de artigos
utilizando o tema das Ferramentas da Qualidade e a
pesquisa de campo revelou algumas similaridades e
desigualdades que serdo discutidas a seguir.
Iniciando com a palavra-chave “Ferramentas da
Qualidade” que da nome ao conjunto das técnicas
estatisticas elementares (Ishikawa, 1986) aparece
por 21 vezes nos artigos cientificos pesquisados o
gue demonstra sua relevancia.

A similaridade mais significativa entre as
pesquisas foi a constatacdo de que o “Fluxograma” é
uma das Ferramentas da Qualidade mais utilizadas
na prética das organizagdes e também a mais
mencionada em artigos num total de 23 mengdes.
Corrobora seu destaque a servigo, principalmente, a
“Melhorar o conhecimento sobre os processos” -
incluida entre as situagdes de maior uso das
Ferramentas da Qualidade. Normalmente, é usado
para visualizar os processos de forma clara,
identificar e analisar gargalos, a inter-relacdo entre
atividades, aprofundar o conhecimento sobre o fluxo
do processo, eliminar desperdicios de movimentos e
de tempo, reforcando outra finalidade mais
apontada: a “Melhoria continua da qualidade”.

O “Diagrama de Causa e Efeito” ocupa
destacado lugar em ambas as pesquisas: foi
significativamente mencionada em artigos e
apontado entre uma das maiores praticas pelas
MPEs, muito embora os trés especialistas da
qualidade pontuassem sua frequéncia de uso como
“Média utilizagdo”. A melhor compreensdo ao
destaque encontrado se da pela coeréncia observada
ao assinalarem, como uma das finalidades mais
importantes das Ferramentas da Qualidade, a
“Identificagdo de causa de problemas” onde ¢é
bastante adequada a esse objetivo.

O “Diagrama de Pareto” também
apresentou mesma importancia do que o “Diagrama
de Causa e Efeito” e a “Estratificagdo” na pesquisa
bibliométrica, embora em um menor grau pelas
empresas. As finalidades “Priorizacdo de problemas
a serem solucionados” e “Identificacdo de causa de
problemas” apresentadas como uma das mais
relevantes ao uso das Ferramentas da Qualidade sdo
provaveis indicativos da préatica e do interesse
académico.

Observou-se uma diferenca significativa
relacionada a “Estratificagdo”. Ainda que, a palavra-
chave apareca com destaque em artigos pesquisados
sendo mencionada em 16 oportunidades, ela ndo foi
selecionada pelos especialistas da qualidade.
Conforme mencionam na questdo Q4, o seu ndo uso
se refere a falta de conhecimento sobre a técnica, a

falta de treinamento especifico e de disponibilidade
de tempo para desenvolvé-la na organizag&o, assim
como, uma das empresas entende que outras
ferramentas possam suprir a necessidade de seu uso.
Provavelmente, o termo “Estratificacdo” nao seja
claro aos respondentes, pois a técnica simplesmente
proporciona uma forma de melhor organizacdo e
clareza dos dados coletados facilitando anélise
posterior, conforme mostrado no item deste artigo
referente a definicéo da ferramenta.

Observou-se  desigualdade entre as
pesquisas de campo e académica as ferramentas
“Dispersdo” e “Cartas de Controle”. Apesar de
demonstrada uma frequéncia abaixo da média de
mencBes em artigos (7 e 6, respectivamente) ndo
foram sequer selecionadas pelos especialistas de
qualidade em seu wuso cotidiano. Um dos
especialistas da qualidade (E1) argumentou que a
primeira delas apresenta inviabilidade de uso
relacionada ao tipo de negdcio da empresa, uma
prestadora de servigos. Atrelou também ao esse tipo
de negdcio o ndo uso da segunda técnica, entendendo
que o controle estatistico de processos deva ser mais
adequado a um processo produtivo. Outras
argumentacGes para a sua ndo utilizacdo foram
apontadas pelas outras empresas pesquisadas. A
empresa E2 usou de mesma justificativa para todas
as Ferramentas da Qualidade ndo selecionadas na
questdo Q1, explicando que as escolhidas sdo
suficientes para atender suas necessidades de
monitoramento e controle. A empresa E3, menciona
fatos em comum para 0 ndo uso dessas técnicas tais
como falta de treinamento e de disponibilidade para
tal. Ja para a “Carta de Controle”, ela acrescenta a
falta de estrutura da organizacdo para a sua
aplicacdo, o que pode subentender haver uma maior
complexidade em seu uso. Entretanto, chama a
atencdo o fato de os especialistas da qualidade
apontarem na questdo Q3 como situacGes de uso das
Ferramentas da Qualidade o “Controle de processos”
e o “Controle de produto ou servigos”, tarefa para as
quais essas duas técnicas poderiam ser de utilidade.
Diante dessas constatagcbes origindrias  dos
questionarios dos respondentes é possivel considerar
que, além do entendimento de que nédo é adequado o
uso dessas técnicas em servicos, a maior
complexidade para o controle de processos e de
produtos ou servicos com relacdo aos demais
ferramentais, sejam considerados motivos plausiveis
de seu ndo uso nas organizagdes pesquisadas, ndo
obstante se trate de estatistica basica dentro do
conceito definido pelas Ferramentas da Qualidade.

Na relacdo de desigualdades observadas
entre as pesquisas relaciona-se ao uso do
“Histograma”. Os académicos citaram “Histograma”
em seus artigos em 10 ocasifes e os especialistas da
qualidade ndo a mencionaram. Alegou-se que seu
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uso ndo é viavel ao negocio de servigos; sua
necessidade é suprida por outras Ferramentas da
Qualidade, a falta de treinamento operacional e de
disponibilidade de tempo para fazé-lo.

Outra situacdo de desigualdade refere-se a
“Folha de Verificagdo” citada em artigos somente
por 2 vezes, caracterizando muito baixo interesse da
academia em relacdo as demais técnicas. Contudo,
ela foi considerada por uma das empresas
pesquisadas que lhe atribuiu um grau de “Média
utilizagdo”. Essa técnica ¢ adequada a coleta ¢ a
preparacdo de dados a serem avaliados e
aprofundados em analise posterior, justificando a
finalidade “Melhorar o conhecimento sobre os
processos”, destacada como importante pelos
especialistas da qualidade.  Cabe o destaque
oferecido pela empresa E1 ao explicar que ndo a
indicou explicitamente na questdo Q1, por entender
ser ela uma ferramenta que serve de base e, portanto,
inserida e parte do processo de elaboracdo de
indicadores e graficos, cujo uso considera mais
completo como técnica da qualidade, sendo assim,
ndo a enfatizou entre aquelas utilizadas por sua
organizacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Avaliar comparativamente o interesse das
ferramentas da qualidade sob o ponto de vista da
academia e das organizacOes representadas pelas
MPEs pesquisadas foi a motivacéo desse trabalho. O
artigo teve como objetivo a andlise bibliométrica
considerando as publica¢fes no periédico Revista
Cientifica de Engenharia de Producéo, da ABEPRO,
no periodo de 2002 a 2015. Adicionalmente, foram
pesquisadas as citacdes dos artigos selecionados em
outros artigos em levantamento feito através do
Google Académico, encontrando-se 176 citages.
Constatou-se que as referéncias utilizadas pelos
autores sdo, em sua grande maioria, no idioma inglés
confirmando a importancia que o tema possui a nivel
mundial. Cabe também observar, em prol da
identificacdo do idioma inglés como o mais
referenciado, pois a formulacdo de novos conceitos
e técnicas da qualidade foi elaborada em sua maioria
por autores norte-americanos ou por estudiosos
baseados nos Estados Unidos, sendo que alguns
deles receberam, justificadamente, a denominagdo
de “gurus da qualidade” por suas contribuicdes a
evolucédo da qualidade (Banas, 2015a).

A difusdo do conceito e uso das ferramentas
da qualidade ¢é observada no cotidiano das
organizagOes indiferentemente de seu porte ou tipo
de negdcio. Corrobora com essa afirmacdo o
resultado obtido junto as MPEs pesquisadas.
Servem, principalmente, como técnica &

identificacdo, a priorizacdo, a solucdo de problemas
e de melhoria continua. Identificou-se tambhém para
a elaboragdo de relatorios gerenciais, treinamentos
operacionais, tomada de decisdo e controles de
processo e de produto.

Foi possivel constatar igualdades e
desigualdades entre a relevancia dada pelos
pesquisadores e pelos especialistas da qualidade.
Como similaridades mais destacadas entre as
pesquisas encontram-se o “Fluxograma” e o
“Diagrama de Causa e Efeito”. A “Carta de
Controle” ¢ o “Diagrama de Dispersdo”, ndo sdo
usados na pratica das organizagdes pesquisadas,
provavelmente devido a complexidade maior.

As desigualdades observadas ficaram por
conta da  ”Estratificagdo” como indicada
ligeiramente acima da média de interesse pela
pesquisa académica, contudo com nenhuma mengao
ao seu uso pelos especialistas da qualidade.
Igualmente, o “Histograma”. Ja a “Folha de
Verificagdo” com baixo interesse na publicagdo
académica, foi respondida pelos especialistas da
qualidade como utilizada por uma das empresas.

Como limitagdo a pesquisa pode-se elencar
o0 tamanho da amostra das empresas respondentes do
questionario ficando a sugestdo de aumenta-lo para
verificar se o0s resultados sdo mantidos ou
expandidos devido a maior amostragem estatistica.
Outra proposta para futuro estudo seria a pesquisa do
tema em mais periddicos académicos, incluindo uma
comparagdo com periddicos internacionais.

Por fim, € inegavel que a utilizacdo das
Ferramentas da Qualidade esta direcionada as
atividades correlatas a agdo corretiva, a agdo
preventiva e a melhoria continua. A quantidade de
artigos que tratam das Ferramentas da Qualidade
com o qual a pesquisa se deparou, incluindo cita¢cdes
deles em outros artigos, corrobora a constatagdo do
interesse de autores em discuti-las no &mbito
académico, assim como se COmMprovou seu Uso nas
MPEs estudadas.
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