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Dedico essa obra aos meus pais, familiares, amigos e colegas de profissão que permitiram que eu tivesse conhecimento para escrever essa obra.


			“Se você acha que educação é cara, 
experimente a ignorância”.


			Robert Orben


		




		

			Prefácio


			Esse livro tem como objetivo principal ajudar você caro leitor a entender como as Ferramentas de Gestão que existem no mercado podem auxiliar você a melhorar suas tomadas de decisão.


			Sempre que leciono alguma disciplina, voltada para área da qualidade, vejo os alunos reclamando ou questionando sobre os problemas que enfrentam todos os dias e que muitas vezes estão atrelados a gestão da empresa. Não importa se a empresa é pequena, média ou grande sempre terá problemas que necessitam de soluções.


			A questão que vejo mais importante é quando esses problemas gerenciais afetam o cliente final, porque nessa hora ele deixa de comprar de você e passa a comprar na concorrência. Quando entro nesse tema mostro aos alunos as Ferramentas de Gestão ou de Qualidade que podem ser usadas pelos gestores para melhorar sua tomada de decisão, poder identificar aquilo que necessita ser melhorado e acima de tudo, tomar decisões baseados em fatos e dados.


			Todos os dias tomamos decisões das mais diversas atividades, porém muitas vezes não estamos munidos de informações para dar uma resposta mais assertiva e é nesse momento que a chance de cometermos um erro é maior porque estamos trabalhando com intuição ou com próprio achismo mesmo e isso pode causar prejuízos para empresa.


			Portanto, decidi reunir nesse livro todas as ferramentas que costumo mostrar em sala de aula que são fáceis de trabalhar, independem do porte físico da empresa e que se bem aplicadas trazem resultados fantásticos. Ao final do livro você terá percorrido uma trilha de informações que são simples e com exemplos podem ser aplicadas ao seu dia a dia. Para aqueles que já conhecem as ferramentas será uma fonte de consulta para entender por meio de exemplos simples como aplicá-las e para aqueles que nunca ouviram falar será uma oportunidade para conhecer e posteriormente aprofundar no tema.


			Esse livro não tem o intuito de inventar uma “nova roda” em termos de qualidade ou gestão ele tem por finalidade poder dar informações ao leitor de onde e como aplicar as ferramentas de gestão e quais efeitos ela poderá trazer para a organização.


			Espero que você tenha uma boa leitura e sempre que ficar na dúvida possa usar o livro para como guia para resolução de problemas.


		




		

			Capítulo 1: 


			O que é Qualidade?


			Muitas pessoas se perguntam o que é qualidade? Uma pergunta simples, mas com uma resposta não tão simples. Acredito que a melhor resposta para isso seria: Qualidade é tudo que faz você enxergar valor no que você consome.


			O dicionário Oxford Languages, considera qualidade como algo positivo ou negativo daquilo que está sendo avaliado, no caso a excelência. 


			Qualidade nada mais é do que um conjunto de fatores que avaliamos na hora de adquirir algo seja um produto ou serviço e entenda que os dois serão tratados aqui como a mesma coisa e quais são esses fatores que avaliamos? É possível medir? 


			Vou tentar enumerar alguns fatores que acredito que sejam cruciais na hora de fazer uma escolha:


			

					
Aparência do produto;


					
Tempo para você recebê-lo;


					
Embalagem;


					
Esclarecimentos técnicos de funcionamento;


					
Atendimento do prestador de serviço;


					
Funcionalidade para qual ele foi projetado.


			


			Todos esses fatores podem ser usados como avaliação para você escolher o produto A ou B ou serviço C e D, não importa qual você escolha você sempre usará algum critério que fará você decidir por escolher um e excluir o outro. Muitos leitores, acredito, que devem estar pensando: “ok concordo, mas e a questão preço? Eu escolho o produto por preço primeiramente”. 


			O preço é algo diretamente proporcional à qualidade, não estou querendo dizer que os produtos mais caros apresentam melhor qualidade do que os de menor preço. A grande questão é que a qualidade faz com que a empresa possua um custo maior do que a concorrente que não possui nenhum controle sobre seus processos. Vejamos as Equações 1 e 2:


			

Preço de venda = Custos + Despesas + Lucro (1)


			Investimento na Qualidade = Custo de Qualidade (2)







			Analisando a Equação 2 é possível perceber que uma empresa que investe mais em qualidade terá um custo maior que do que a que não investe e consequentemente terá um preço de venda um pouco maior (veja a Equação 1). Claro que se uma organização quer ser competitiva no mercado ela precisa reduzir o custo, a despesa ou Lucro para que ela tenha um preço condizente com seus concorrentes e é justamente isso a importância das Ferramentas da Qualidade para gerenciar uma organização, apesar de ser um tema que será tratado mais a frente, é utilizando elas que as empresas irão conseguir atender melhor seus clientes, poderão reduzir mais seus custos e suas despesas e aumentar suas receitas.


			Respondendo a segunda pergunta é possível sim mensurar os critérios que fazem um cliente escolher A ou B. Necessita de dois fatores para que possa ser analisado:


			

					
Fazer ou contratar uma pesquisa de marketing para entender as necessidades dos clientes que compram na sua empresa;


					
Entender um pouco de estatística para interpretar os resultados.


			


			E por que então muitas empresas que possuem controle de seus processos possuem o preço teoricamente competitivo não conseguem performar nas vendas? A resposta para isso está em entender o cliente e o que agrega valor a ele e o que não agrega. Depois de descoberto o que o consumidor valoriza na sua empresa é necessário medir e controlar. Em sala de aula quando estou tratando desse tema sempre levanto a seguinte questão: A Empresa X tem 5 processos conforme a Figura 1. É preciso controlar todos os processos?


			Figura 1 – Processo genérico de uma empresa
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Descrição gerada automaticamente]


			Fonte: (Elaborado pelo próprio autor, 2022)


			A maioria dos alunos tende a dizer que sim, pois todos os processos são importantes para a empresa. A verdade é que a resposta é não! Você deve controlar e mensurar os processos que agregam valor para seu cliente, pois assim não gastará recurso, dinheiro e tempo com processos que seu cliente não vê como importante e ele não irá pagar nada a mais por isso.


			Vejamos algumas situações em que é importante ter o controle, pois costumam agregar valor para os clientes: 


			

					
O tempo de atendimento para retirada da mercadoria; 


					
O tempo de resposta da empresa para uma dúvida ou orçamento;


					
A forma como o / a atendente tratou o cliente;


					
O tempo de entrega do produto até o local que o cliente optou por recebê-lo;


					
O tempo na fila para pagar pelo produto / serviço.


			


			Essas são algumas das situações que fazem com que o consumidor opte por consumir no local A ao invés do local B, e nesse momento o fator preço não será levado em consideração porque a má experiência que ele teve o fez levar a consumir em outro lugar. Portanto, preço é importante? Sim, porque se não tiver um preço competitivo não irá vender. Preço é o fator mais importante na escolha dos clientes? A resposta é talvez, para muitos clientes o que importa é somente o preço, agora para muitos existem outros fatores que serão levados em conta no momento do consumo, para responder corretamente a essa pergunta é preciso conhecer os clientes da sua empresa e entender o que eles buscam.


			A busca pela excelência na qualidade não é algo novo, desde que a civilização passou pela Segunda Revolução Industrial que iniciou no início do século XX e terminou com a I Guerra Mundial, as organizações vêm tentando buscar e aperfeiçoar seus produtos / serviços. Walter Andrew Shewhart foi uma dessas pessoas que entendeu que a qualidade dos produtos precisa ser controlada, ele foi o responsável por introduzir a estatística nos processos produtivos e assim poder eliminar a inspeção em massa. 


			William Edwards Deming também foi outra pessoa responsável pela qualidade apesar de muitos o considerarem responsável pela criação do PDCA, na verdade, ele foi o responsável por difundir a ideia e conseguir explicar ela de maneira clara e objetiva. No Capítulo 3 será abordado o tema relacionado ao PDCA e você caro leitor poderá entender quão poderosa é essa metodologia.


			Kaoru Ishikawa foi outra pessoa importante na história da qualidade responsável pela ferramenta que é conhecida pelos seguintes nomes e acredito que você já tenha ouvido pelo menos um deles: “Diagrama de Causa e Efeito”, “Diagrama de Ishikawa”, “Diagrama de Espinha de Peixe” ou “Diagrama dos 6M” é uma ferramenta que é utilizada até hoje e quando bem aplicada traz resultados satisfatórios. Ela será aprofundada no Capítulo 4.4.


			A qualidade atualmente tem um papel importante nas empresas ela não pode ser vista como um setor da empresa ou apenas como controle de processos, já que estamos em pleno funcionamento da internet e o mundo caminha para difusão da Indústria 4.0, ela precisa ser um meio para se alcançar a excelência porque existem estudos atuais que mostram o impacto da qualidade no desempenho das organizações, como pode ser observado por você na Figura 2.


			Figura 2 – Modelo de Impacto da Gestão da Qualidade
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			Fonte: (Adaptada, ZHU et al., 2022)


			Você pode observar na Figura 2 que a qualidade afeta a maneira como as organizações fazem negócio, uma vez que seu produto / serviço não apresenta qualidade, ele deixará de ser consumido por consequência você irá perder uma fatia do mercado. Com investimentos menores você terá menos fornecedores que irão investir financeiramente menos em seu negócio (tome como exemplo, parte do consumo em insumos no fornecedor passam a ser revestidos em créditos para campanhas de marketing, ou a limitação de crédito para compras futuras). Com menos investimentos e com participação cada vez menor no mercado o compartilhamento de informações na cadeia logística faz com que sua empresa não seja bem-vista no mercado (não se engane ao achar que o mercado a qual você atua não sabe nada sobre a sua empresa ou a saúde financeira dela).


			A situação mostrada na Figura 2 também pode ser positiva, estudos recentes como dos autores ZHU et al., (2022) em seu artigo que possui o título em português “Uma Abordagem para Determinar a Necessidade de Integrar a Gestão da Qualidade na Implementação do PLM Industrial” corroboram ao demonstrar que a Gestão da Qualidade causa um impacto positivo no desempenho da empresa e na área de inovação e no próprio mercado e que o sistema de gestão da empresa deve estar preparado para atender as necessidades exclusivas daquela organização.


			Por fim veremos nos capítulos seguintes como a utilização de ferramentas da qualidade podem ajudar os gestores das companhias a tomarem melhores decisões para resolução de problemas e garantir que sejam implementadas de forma eficaz. 


			Outro ponto que será estudado é como a estatística pode ajudar a levantar os dados para que possam ser empregadas ferramentas de controle a fim de levantar informações e que elas sejam confiáveis para que a decisão seja assertiva, lembre-se qualidade dentro de uma organização traz custos e se as ferramentas não forem usadas de forma correta não irão resolver os problemas da companhia como consequência ira aumentar os gastos e a empresa poderá deixar de ser competitiva em seu mercado de trabalho, portanto é importante tomar decisões baseados em dados e fatos.


			Referências


			ZHU, Valentine; GIDDALURU, Muni Prasad; ELSOURI, Mohammed; GAO, James. An Approach to Determining the Need for Integrating Quality Management into Industrial PLM Implementation. Procedia CIRP, vol. 109, p. 490-495, 2022. DOI 10.1016/j.procir.2022.05.283. Available at: https://doi.org/10.1016/j.procir.2022.05.283.


		




		

			Capítulo 2: 


			O que são as Ferramentas da Qualidade?


			No capítulo anterior foi descrito toda a importância que a qualidade tem para as empresas hoje. Vimos que sem qualidade uma empresa tende a ser excluída do mercado, seja por concorrentes que possuem melhores produtos ou serviços, seja por clientes que insatisfeitos irão procurar outros para atendê-los. Não importa o motivo qualidade é importante e será necessário para se manter competitivo no mercado de trabalho.


			A primeira pergunta para esse capítulo seria: Como garantir a qualidade sem comprometer os custos? Lembre-se caro leitor que vimos no capítulo anterior que investimento na qualidade gera custos e se não forem bem empregados trarão aumento de despesas e reduções nas margens de lucro, pensando que a organização precisa ter um preço competitivo perante o mercado.


			A resposta para essa pergunta está nas Ferramentas da Qualidade. Antes de aprofundar nesse assunto é preciso falar de maneira geral o que seriam as Ferramentas. Pois bem, existem várias (mais de dez) para serem usadas pelas mais diversas áreas, como saúde, economia, marketing, finanças, engenharia dentre outras áreas. O que as torna importante então? 


			

					
Auxiliam na tomada de decisões;


					
Permitem a coleta de dados;


					
Ajudam na padronização de alguma atividade;


					
Permitem que o executor monitore a atividade;


					
Permite conhecer pontos fortes e fracos da empresa ou do processo.


			


			Todas as ferramentas fazem isso? A resposta é não, cada uma tem um objetivo, cada uma tem uma função que irá ajudar quem a estiver utilizando. Para exemplificar sua versatilidade os autores Allum et al., (2022) no seu artigo com tradução do título para português: “Informando a padronização do cuidado para pacientes de internação prolongada na unidade de terapia intensiva: uma revisão de escopo de ferramentas de melhoria de qualidade” descrevem a importância da utilização das Ferramentas na área clinica, como checklist e uso da Folha de Verificação para coleta de dados. 


			Outros autores que corroboram para a prática da importância da utilização de ferramentas são Leygonie; Motamedi; Iordanova, (2022) em seu artigo “Desenvolvimento de procedimentos e ferramentas de melhoria da qualidade para gestão de instalações BIM” eles descrevem a importância de ferramentas como Lista de Verificação para ajudar a identificar os itens que são modelados utilizando o BIM (Building Information Modeling), traduzido para o Português (Modelagem da Informação da Construção). Essa lista é exigida na entrega dos projetos que faz parte de uma estrutura que ajuda nas operações e manutenções das construções.


			Visto o que são as Ferramentas é necessário descrever quais são as Ferramentas da Qualidade e como elas poderão auxiliar o gestor na tomada de decisão. Existem inúmeras instrumentos e cada um com um proposito diferente. Uma pergunta que costumo fazer em sala de aula é: É necessário usar todas elas? A resposta é não, pois algumas são muito específicas para certo tipo de problema, outras necessitam de um conhecimento mais profundo sobre sua utilização para conseguir extrair seu valor. 


			E quais Ferramentas usar então? É justamente sobre isso que esse livro trata, das Ferramentas que podem ser usadas por qualquer empresa (pequena média ou grande) que ao usar em uma sequência logica irá obter um resultado satisfatório e investirá na qualidade e conseguirá identificar os problemas denominados “problema raiz” e propor soluções para resolvê-los.


			Muitos leitores podem se perguntar o porquê de utilizar uma sequência específica e qual seria ela? Pois bem, a ordem que eu trabalho com as Ferramentas foi baseado em experiência e treinamento que tive ao longo dos anos, outro motivo é que quando as utilizo em uma ordem específica eu estou rodando o PDCA. Esse momento acredito que seja de várias dúvidas como, por exemplo:


			

					
Quais serão as ferramentas tratadas?


					
O PDCA não é uma Ferramenta?


					
Qual a ordem que devem ser utilizadas?


			


			Respondendo a primeira pergunta as Ferramentas a serem estudadas nesse livro serão:


			

					
Folha de Verificação;


					
Histograma;


					
Diagrama de Pareto;


					
Espinha de Peixe + Brainstorming + 5 Por quês?


					
5W2H.


			


			A utilização dessas Ferramentas nessa ordem permite que você rode o PDCA. Para aqueles que nunca ouviram falar no PDCA, o próximo capítulo é todo dedicado a ele e nesse capítulo será explicado o porquê de ele não ter sido considerado aqui como uma Ferramenta e o que é o próprio PDCA, respondendo assim a segunda e terceira pergunta.


			Verificando o sumário do livro é possível perceber que outras ferramentas serão tratadas e por que então elas estão separadas das demais? São menos importantes? Primeiramente todas as Ferramentas são importantes o que acontece é que algumas são mais demandas que outras, as cinco listadas acima são as mais conhecidas e mais fáceis de serem trabalhadas, considere que se você conseguir usar elas você estará apto a resolver mais de 50% dos problemas relacionados a qualidade na empresa. O motivo delas estarem em outro grupo é porque são complementares a gestão podendo ser usadas individualmente e em situações especificas, mas isso não tira o brilho delas e não as fazem menos importante ou menos eficazes. E quais serão estudas então? 


			

					
Fluxograma;


					
Diagrama de Gantt;


					
Matriz GUT;


					
Matriz de Responsabilidade.


			


			No último capítulo é abordado a utilização da Simulação como uma Ferramenta para resolver problemas complexos que demandam softwares para gerar respostas fechando assim o proposito desse livro que é trazer instrumentos de trabalho para melhorar a tomada de decisão na área da qualidade. Acredito que muitos estejam pensando no produto que está sendo processado na empresa, lembre-se que produto e serviço são a mesma coisa e que as vezes o problema não está no chão de fábrica, mas sim na área administrativa, portanto esse livro poderá sim ser usado para resolver problemas administrativos que consequentemente irão reduzir custos e aumentar sua lucratividade.


			O que considero o mais importante é no final desse livro você saber quais são as Ferramentas, como utilizá-las e qual setor você deverá usá-las pensando sempre naquilo que agrega valor ao cliente.


			Referências


			ALLUM, Laura; APPS, Chloe; PATTISON, Natalie; CONNOLLY, Bronwen; ROSE, Louise. Informing the standardising of care for prolonged stay patients in the intensive care unit: A scoping review of quality improvement tools. Intensive and Critical Care Nursing, nº July, p. 103302, Aug. 2022. DOI 10.1016/j.iccn.2022.103302. Available at: https://doi.org/10.1016/j.iccn.2022.103302.


			LEYGONIE, Romain; MOTAMEDI, Ali; IORDANOVA, Ivanka. Development of quality improvement procedures and tools for facility management BIM. Developments in the Built Environment, vol. 11, nº March, p. 100075, Sep. 2022. DOI 10.1016/j.dibe.2022.100075. Available at: https://doi.org/10.1016/j.dibe.2022.100075.
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