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EPIGRAFE

“ A jornada de mil milhas comeca
com um passo.”

Lao Tsé



RESUMO

Para que uma empresa seja competitiva e que o0 seu sistema produtivo seja
eficaz se faz necesséario que os problemas que acontecem sejam resolvidos. O
objetivo desse trabalho é verificar a aplicabilidade das ferramentas da
gualidade no processo de tomada de decisdo no sistema de gestdo de
anomalias em estudo. Para isso foram realizados coletas de dados a partir dos
relatérios gerados por esse sistema e utilizando grafico de Pareto e Diagrama
de Ishikawa, p6de-se perceber que a maioria dos relatérios em que foram
usadas as ferramentas na etapa de andlise obteve resultado positivo,
confirmando a eficacia de sua utilizacdo. Além disso, também foi verificado
uma pequena percentagem de relatorios que nao obtiveram resultado positivo,
0s quais foram analisados e sugerido oportunidades de melhoria

Palavras-Chave: Sistema de tratamento de anomalias, Ferramentas da
gualidade
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1 INTRODUCAO

Com os novos desafios como a inovacao tecnoldgica, a alta variedade de
produtos, consumidores mais exigentes, precos competitivos e a globalizagéo, as
organizag0es precisam se modernizar e estruturar 0 seu processo de gerenciamento
para poder acompanhar esse novo cenario no mercado econémico.

Como diz Ballestero-Alvarez (2001, p.166), as empresas devem
reformular o processo gerencial para que possam utilizar ferramentas e técnicas de
apoio a gestao, e garantir, assim, o planejamento, controle e melhorias de cada um
dos processos.

Como alternativa, surgem as ferramentas da qualidade, que nada mais
séo do que um conjunto de técnicas que auxiliam na identificacdo e priorizacdo dos
problemas, no descobrimento da causa basica e na elaboracdo de um plano de
acOes que permitam minimizar/eliminar o problema e/ou atingir uma meta desejada.

Dessa maneira, processos que sdo controlados e que sdo melhorados
continuamente, principalmente numa inddstria, resultam na qualidade de seus
produtos, na reducéo de perdas, na evidéncia de pontos de melhoria, contribuindo
assim, para que a organizacao se diferencie no mercado.

Segundo Carpinetti (2011, p. 01), a gestdo da qualidade é uma estratégia
competitiva, cujos objetivos sdo: conquistar mercados e reduzir desperdicios. Nesse
contexto, uma reducdo, ou até mesmo, a eliminacdo de anomalias, contribuira para
a qualidade no processo, ja que essa € uma situacdo indesejavel e que ndo agrega

valor, pois gera custos.

1.1 Situacao Problema

A empresa em estudo utiliza um sistema de gerenciamento de anomalias,
porém, tem demonstrado dificuldades no tratamento dos dados, surgindo, assim, a
seguinte questao problematizadora: as ferramentas da qualidade podem auxiliar na
analise destes dados?

Visto isso, o foco desse estudo é justamente a andlise do uso das
ferramentas da qualidade no processo de tomada de decisao utilizadas em uma das

unidades dessa organizagao, bem como o resultado obtido com sua utilizagéo.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Analisar a aplicabilidade das ferramentas da qualidade no processo de
tomada de decisédo no sistema de gestdo de anomalias em estudo.

1.2.2 Objetivos especificos

Levantar o numero de registros por area estudada,;

Identificar, através da aplicacdo das ferramentas da qualidade, as
caracteristicas dos registros e as oportunidades de melhoria.

Apresentar plano de acdo para reducdo das principais causas de

anomalias das areas estudadas.

1.3 Justificativa

Atualmente a organizacdo nao esta preocupada somente no registro de
uma anomalia, mas também que seja feito 0 seu tratamento adequado para que
ocorra de forma reduzida, ja que ela ndo agrega valor a uma organizacao, pois as
pessoas utilizam o tempo para solucionar o problema e ndo para produzir ou
identificar pontos de melhoria.

Sendo assim, quanto melhor for o tratamento de uma anomalia mais
positivo sera o resultado, contribuindo dessa maneira para a nao reincidéncia, para a
maximizacdo do tempo, para identificacdo de melhoria, para uma maior
produtividade, j& que o tempo podera ser mais bem utilizado.

Dessa forma, o presente estudo irAd analisar os relatérios quanto a
utilizacdo das ferramentas da qualidade, ou seja, fazer uma estratificagcdo dos dados
para identificar quais ferramentas sdo mais utilizadas para solucionar essas

anomalias e se o resultado do tratamento sugerido foi positivo ou néo.
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Para a empresa, esse trabalho servira de dado para que ela possa ter
uma visao de como € realizada a analise de um determinado evento, identificando
as ferramentas que s&o mais utilizadas e a relagao entre o resultado do tratamento
da anomalia e 0 seu uso, ou seja, podera verificar os pontos de melhoria para a
qualidade do processo de gestdo de anomalias. Em termos académicos, serd mais
um dos varios estudos que atestam e confirmam a eficiéncia do uso das ferramentas

da qualidade na industria.

1.4 Caracterizacado da Empresa

A empresa em estudo € uma empresa estatal de economia mista, cujo
acionista majoritario € o Governo do Brasil, que atua no ramo de extracédo de 6leo,
gas e geracao de energia (edlica, biocombustiveis etc.), até a comercializacdo dos
produtos finais, atuando ndo somente no Brasil como em outros paises a exemplo
da Argentina, Chile, Venezuela, América do Norte, Japdo etc. Assim, como outras
organizacdes do setor, a empresa possui atividades tanto em terra como no mar.

Foi criada em 3 de outubro de 1953 no governo de Getdlio Vargas, mas
iniciou suas atividades em 1954. Segundo Melo (2013, p. 50), somente em 1963 foi
perfurado um poco em Sergipe, sendo, assim, descoberto o petréleo no estado.

Atualmente a empresa é dividida em areas de negdcio, onde uma delas
esta relacionada diretamente a Exploracdo e Producao, que, por sua vez, subdivide-
se em outras areas, como a do Norte e Nordeste (E&P-NNE), que possui cinco
unidades operacionais.

O presente estudo foi desenvolvido na geréncia de uma dessas unidades,
a qual é responsavel localmente pela administracdo do sistema que gerencia as

anomalias.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serdo apresentadas definicdes, interpretacdes sobre o tema da
pesquisa: aplicabilidade das ferramentas da qualidade em uma empresa integrada

de energia.

2.1 Qualidade

Segundo Batalha et.al (2008, p. 55), antes de definir o que seja qualidade,
precisa-se conhecer a evolu¢cdo do seu conceito ao longo da histéria, iniciada na
Revolucao Industrial até o presente momento. Assim, foi dividida em quatro etapas,
denominadas de eras da qualidade, cada uma com suas particularidades, descritas
a sequir:

Com o advento das maquinas, a producdo que antes era artesanal
passou a ser industrial. Os produtos eram inspecionados a fim de separar aqueles
gue apresentavam nao conformidades. Caracterizava-se, assim, a era da inspecao.
A fase seguinte era caracterizada pelo controle. Nessa época, houve o surgimento
de ferramentas de controle estatistico da qualidade e a normalizacdo para a
gualidade (BATALHA, et.al 2008, p.55).

A terceira era foi denominada de garantia da qualidade, e teve como
caracteristica a participacdo de todas as areas da organizacao, desde a fabricacéo
até a chegada do produto ao mercado, bem como o envolvimento superficial da alta
administracdo; e a ultima era, denominada de gestdo da qualidade, ficou marcada
pela disseminacdo dos conceitos e técnicas da qualidade, o envolvimento de todos
na organizacdo — gestdo da qualidade total — e pela énfase na melhoria continua,
como também pelo surgimento do modelo normativo da 1SO, segundo Carvalho e
Paladini (2012, p. 6).

No entanto, esses mesmos autores (2012, p.7) destacam uma tendéncia
gue é a integracdo entre os sistemas de qualidade e as normas de sustentabilidade,
denominada de sistema de gestéo integrado, pois constitui a perspectiva ambiental
(ISO 14000), a gestdo da qualidade (ISO 9000), a da saude e seguranca (OSHAS
18000) e a da responsabilidade social (ISO 26000).
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J& Garvin apud Paladini (2009, p. 47-54) agrupou as varias definicdes de
qualidade em cinco abordagens baseadas em: processo (0 produto é desenvolvido
conforme as especificacdes, logo, a qualidade derivava desse grau de
conformidade); produto (a qualidade era fundamentada nos atributos do préprio
produto); usuario (a qualidade estava associada a capacidade de atendimento a
uma necessidade do consumidor); valor (a qualidade era percebida em termos de
exceléncia e valor e o consumidor era capaz de investir em um determinado produto
de acordo com o valor ao qual ele atribuiu); a abordagem transdendental (que
estabelece a relacdo do consumidor com o produto ou servico, baseada na
exceléncia inata, onde ele adquire o produto por ter identificagdo com a marca).

Além dessas abordagens, Garvin apud Montgomery (2012, p. 2), Calarge
(2001, p. 57),Veras (2009, p. 7-8) e Corréa (2006, p. 200) avaliaram a qualidade em
oito dimensdes: desempenho - esta relacionado a capacidade do produto
desempenhar a tarefa para qual foi projetada ; confiabilidade — tem relacdo com a
frequéncia de falhas do produto; durabilidade — traduz a vida util do produto;
assisténcia técnica - reflete o atendimento ao cliente, incluindo rapidez e economia
com que o produto sofre reparo; estética — relaciona-se com a imagem do produto;
caracteristicas - simboliza as especificacdes que diferencia um produto de outro no
mercado; qualidade percebida — esta ligada a reputacdo da companhia ou do
produto; conformidade — representa o0 grau em que o produto estd de acordo com
as especificacéo para o qual foi projetado.

Dessa forma, verifica-se a evolugcao do conceito de qualidade, permeado
desde a fase de controle até a fase de gestdo, onde as abordagens e dimensfes
evidenciam o comportamento dinamico da qualidade (PALADINI, 2009, p.55),
também denominado de componente temporal (PALADINI, 2009, p. 10) por se tratar
de um processo evolutivo.

Assim, conceituar a qualidade nédo € facil, jA que pode ser definida em
varios contextos, pois, Batalha et.al (2008, p.55) descreve como sendo um “conceito
complexo e de dificil consenso, podendo assumir diversos significados”, e Paladini
(2009, p. 16) menciona que essa complexidade se da pelo fato de ela reproduzir
valores que a sociedade consagra, valores estes que podem estar relacionados a
produtos de precos acessiveis ou justos, a um bom servico, a conformidade das

especificacdes de um produto, a reducado de falhas de um processo etc.
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Como foi visto por muito tempo, a qualidade era avaliada em termos de
produtos e servi¢os, ou seja, nos resultados. Mas, no periodo atual, o foco esta no
cliente, onde toda a empresa € responsavel por satisfazer as suas necessidades e
expectativas (OLIVEIRA et.al, 2004, p. 4), relacionando a lucratividade com o ponto
de vista do cliente e confirmando a qualidade como sendo “uma arma agressiva de
concorréncia” (OLIVEIRA et.al, 2004, p. 14).

Ja no contexto da estratégia de producao, a qualidade € vista como uma
das areas de decisédo, tendo como politica de acao atribuicbes de responsabilidades,
emprego de normas, ferramentas de decisdo, controle (elo entre o planejado e
executado), conforme Tubino (2009, p. 40).

No caso de Ballestero-Alvarez, (2012, p. 107; 109-111), o conceito de
gualidade tem uma maior abrangéncia no sentido de que a organizagdo deve
estimular uma transformacao no processo, tanto em termos de producédo, quanto de
administracdo, para que ela possa absorver as mudancas. No entanto, para que isSso
ocorra, € necessario o envolvimento de clientes externos e internos, a atribuicdo de
responsabilidade deve ser dirigida a todos os envolvidos no processo, 0 uso das
ferramentas da qualidade deve ser disseminando, a qualidade deve ser o objetivo de

todos. Tudo isso remete as caracteristicas da qualidade total.

2.2 Gestdo da Qualidade Total

O termo TQM - Total Quality Management - surgiu em meados dos anos
80, cuja esséncia € a qualidade estar presente no gerenciamento organizacional,
segundo Carvalho e Paladini (2012, p. 94;95). Logo, esse termo € conhecido como
Gestao da Qualidade Total, cujas atividades sdo coordenadas e estruturadas para
planejar, administrar, controlar e garantir a qualidade. Na Figura 01, tem-se a
relacdo entre as fases de evolucdo da qualidade: inspecdo, controle, garantia e
gestdo da qualidade total; e as atividades e caracteristicas de cada fase, que podem
ser resumidas respectivamente em: identificacdo de produtos com defeitos e acdes
para corrigi-las, deteccao de defeitos através de técnicas estatisticas, planejamento
e custos da qualidade e acbes preventivas, envolvimento de todos, funcionarios,

clientes, fornecedores, em prol da qualidade.
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Figura 01- Vis&o evolutiva para o TQM
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Fonte: (Carvalho e Paladini, 2012, p. 96).

Kinlaw apud Franca et.al (2011, p. 809) menciona que 0 gerenciamento
da qualidade total “implica na obtencédo de qualidade em tudo aquilo que a empresa
faz”, e que “ndo podem atingir a qualidade total se ndo tratarem adequadamente as
pessoas e se ndo responderem as necessidades especificas de uma forca de
trabalho multicultural”.

“‘Qualidade Total é a preocupagcdo com a qualidade em todas as
atividades da empresa, buscando sistematicamente o zero defeito pela melhoria
continua dos processos de producdo” (OLIVEIRA et.al, 2004, p. 94). Ja para
Campos (2004, p. 89), € “a satisfacdo para todas as pessoas, clientes, acionistas,
empregados e vizinhos”, por tudo isso, ela € considerada como uma abordagem
abrangente que a organizacdo deve adotar para ser eficaz, competitiva, segundo
Oakland (2007, p.48).

No entanto, a gestdo da qualidade possui alguns fundamentos, segundo
Carpinetti (2012, p. 31-34), como: foco no cliente - as necessidades atuais ou futuras
dos clientes, estes denominados de stakeholders (clientes, funcionarios, acionistas,
cadeia de suprimentos, agéncias reguladoras), sdo levadas em consideracdo e
transmitidas para todo o ciclo do produto, surgindo dessa forma a visao sistémica de
processos, que sao 0 conjunto de todas as atividades que se inter-relacionam e
agregam valor a producéo de produtos.

7

Outro principio que Carpinetti (2012, p. 37-34) considera € a busca
constante de melhorias para o processo, denominado de melhoria continua, cujo
processo é ciclico, interativo, tendo assim um aperfeicoamento continuo do sistema,
tornado, dessa forma, o processo sistematico. Dessa forma cria-se um ciclo, o PDCA

(Plan, Do, Check, Act), que segundo Batalha et.al (2008, p. 70), é um ciclo que esta
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em constante rotacdo e que serve de ferramenta, modelo de analise e resolucado de
problemas.

Rodrigues (2014, p. 16) afirma que por meio da utilizacdo deste ciclo é
possivel:
"a monitoragdo dos processos produtivos, para a melhoria
continua e gradual (Kaizen) por intermédio da identificacédo e a
analise de resultados indesejaveis, e da consequente busca de

novos conhecimentos para auxiliar nas solugdes”.

As inicias do seu nome constituem as quatro fases desse método, que
segundo Imai e Campos apud Mello et.al (2009, p. 188) s&o: planejamento (P) —
caracterizado pela elaboracdo das metas e os planos de acado; execucdo (D) —
implementacdo dos planos de acéao; verificacdo (C) — compara com a meta
estabelecida, verificando se a melhoria foi alcancada; agédo (A) — acdes que atuam
nos desvios, como esta descrito na Figura 02.

Figura 02 - Ciclo PDCA e Melhoria Continua
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Fonte: Batalha, et al (2008, p. 70)

De acordo com Carpinetti (2012, p. 75), o processo de melhoria continua
envolve as etapas de identificacdo do problema, da observacéo e coleta de dados,
da identificacdo das causas-raizes, planejamento e implementacdo das acbes e
verificacdo dos resultados, no entanto, para que estas etapas possam se desenrolar,
busca-se o auxilio das ferramentas da qualidade.

Mas, para que tudo isso seja incorporado, é necessdaria a existéncia de
um lider comprometido com a qualidade, capaz de tornar as pessoas envolvidas

com os principios descritos acima, e que suas decisdes, de acordo com Ballestero-
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Alvarez (2012, p.111), sejam tomadas com base em fatos e dados e com a

contribuicdo do uso das ferramentas da qualidade.
2.3 Ferramentas da Qualidade

Essas ferramentas tiveram sua origem na area de estatistica, como dito
anteriormente, no controle estatistico da qualidade, pois foram desenvolvidos
gréficos de controle de processos por Shewart apud Batalha et.al (2008, p. 66), por
meio dos quais foi permitido identificar as causas principais que deveriam ser
investigadas. Caracteristica como ter aspecto ilustrativo (visual) e de facil utilizacao,
contribuiram para sua propagacéo.

Segundo Calarge (2001, p. 177), as ferramentas permitem que se faca
uma analise de todo o processo e/ou resultados e que sejam tomadas decisdes
adequadas para manter/melhorar esse processo. Essa visdo também é confirmada
por Carvalho e Paladini (2012, p. 354), quando as definem como sendo metodos
estruturados que possibilitam a implantacéo de melhorias no processo. Todavia essa
conceituacdo vai um pouco mais além, uma vez que, ainda segundo Carvalho e
Paladini (2012, p. 41), a analise ndo é somente no processo, mas também na acao
de concorrentes.

Sua classificagcdo se da em dois grupos: ferramentas tradicionais ou
ferramentas de controle da qualidade e ferramentas de planejamento da qualidade,
segundo Miguel (2001, p.139), também classificada como ferramentas centradas no
consumidor, como citado por Carvalho e Paladini (2012, p. 41).

As do primeiro grupo sdo as mesmas utilizadas no controle da qualidade,
reportada anteriormente como sendo a segunda era da qualidade, que neste caso
sdo: os gréaficos de controle, histogramas, folhas de checagem, diagrama de Pareto
e de causa-efeito. JA4 na visdo de Davis, Aquilano e Chase (2001, p. 161), séo
consideradas mais duas como sendo ferramentas: fluxograma de processo e cartas
de controle. No entanto Slack, Chambers e Johnston (2009, p.587) insere mais uma
ferramenta a essa lista, que é a analise porque-porqué, como também Veras (2009,
p. 19-20) acrescenta o 5W1H e a estratificacdo, segundo Carpinetti (2012, p. 134).

Nas ferramentas do segundo grupo estdo o diagrama de arvore, o
diagrama de seta, o diagrama de programa da decisdo, o diagrama de dependéncia,

a matriz de analise de dados e o diagrama matriz, cujo objetivo é direcionar a
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organizagado ao atendimento do mercado por meio de melhorias implementadas no
processo (CARVALHO e PALADINI, 2012, p. 41).

Considerando ainda o contexto de melhoria, Slack, Chambers e Johnston
(2009, p.581) denomina-as de “ferramentas de melhoramento”, pois auxiliam na
documentacdo, identificacdo, analise, solucdo dos principais problemas e na
implementacdo de melhorias, na visdo de Carvalho e Paladini (2012, p. 41), elas
também s&o consideradas como sendo métodos estruturados que viabilizam a
definichio de melhorias que possam ser implementadas, as quais s&o

resumidamente elucidadas a seguir.
2.3.1 Fluxograma de Processo

Segundo Carvalho e Paladini (2012, p. 369), os fluxogramas de processo
(mapeamento do processo) se caracterizam por apresentar os fluxos necessarios a
producdo de um produto ou servicos, por meio de simbolos que representam
operacbes basicas, como retangulos (representam acdes), triangulos invertidos
(representam esperas ou inventarios), linhas (representam a direcdo do fluxo),
losangos (representam pontos de decisao), conforme descrito na Figura 03.

Figura 03 — Fluxograma
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Com essa ferramenta, € possivel ter uma visdo geral do processo, ou
uma acdo ou operacdo especifica, podendo, assim, destacar areas problematicas
em que nao existe nenhum procedimento, ou como citam Carvalho e Paladini (2012,

p. 369), € possivel a localizacdo de forma rapida dos pontos que representam
operag0es vitais.

2.3.2 Lista de Verificagao

A lista de verificacdo é uma lista onde sao registradas as frequéncias com
gue ocorrem os problemas. De acordo com Carpinetti (2012, p. 78), existem dois
tipos: verificacdo para a distribuicdo de um item de controle de um processo e

verificagdo para a classificagéo de defeitos, conforme Figuras 04 e 05.

Figura 04 - Lista de Verificacao - tipo distribuicao
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Fonte: Carpinetti (2012, p. 79)

Figura 05 - Lista de Verificacao - tipo classificacéo

Tipo Rejeitados Subtotal
. Marcas A A TS A S S 39
. Trincas Ve e e e 23
Incompleto s 2 A e B L A Y i AW e i 48
' Distorcdo AL AA 4
Outros S 8
Total Geral 115

Total Y e e e A A Ve i e e e e d

rejeitados JALS AL FTLS FBLL 86

Fonte: Carpinetti (2012, p. 79)
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Segundo Aguiar (2012, p.29-30), essa ferramenta tem por objetivo
ordenar, simplificar e aprimorar a forma de registro das informagdes, sendo “utilizada
para planejar a coleta de dados a partir de necessidades de andlise de dados
futuras” (CARPINETTI, 2012, p.78).

2.3.3 Histograma

Histograma (grafico de barras) € um grafico que tem como caracteristica
apresentar a variabilidade dos dados. De acordo com Rodrigues (2014, p.48), tem
como objetivo facilitar, por meio do agrupamento de dados, a medi¢éo e visualizacéo
desses dados em um determinado evento.

Segundo Paladini (2012, p. 210), essa ferramenta induz o individuo a ter
uma visdo global dos processos, uma vez que tem como funcdo descrever as
frequéncias com que eles variam, pois, de acordo com Carvalho e Paladini (2012,
p.368), sua imagem permite uma compreensdo rapida do comportamento do
conjunto de dados, como se pode ver na Figura 06, onde, no periodo de 1h-1h59min
e 5h-5h59min, ha o intervalo em que foi verificado o maior nimero de defeitos.

Figura 06 — Histograma

12

10

0-59 1 hora - 2 horas - 3 horas - 4 horas - 5 horas -
minutos 1h 59 min 2h 59 min 3h 59 min 4h 59 min | 5h 59 min

Fonte: Paladini (2012, p. 369)
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2.3.4 Cartas de Controle

Foram desenvolvidas por Shewart na década de 20, sendo bastante Uteis
para avaliar ou monitorar um processo, conforme Montgomery (2012. P. 8; 96), pois
permite a facil identificacdo de pontos incomuns. Também denominados de gréficos
de controle, pois apresentam uma ou mais variaveis ou atributos em funcdo do
tempo e que trabalham com as variagcdes de um processo, segundo Carvalho e
Paladini (2012, p. 375), mas que tem por objetivo “garantir que o processo opere na
sua melhor condicdo” (CARPINETTI, 2012, p. 91).

Sendo assim, na visdo de Carpinetti (2012, p. 159), quando o processo
esta sob controle, o seu resultado evolui dentro dos limites previsiveis - limites
superior, inferior e limite central — e, quando ndo esta sob controle, existirdo pontos
fora desses limites, indicando que se deve investigar o motivo que contribuiu para o
acontecimento.

Afirmam Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 536) que esta ferramenta
tem uso importante na pesquisa de tendéncias, jA que ela podera indicar se o
processo esta piorando ou melhorando e, assim, decidir se valera a pena ou nao
investiga-lo ou pesquisar os pontos positivos que o fazem melhor. Na figura 07

encontra-se uma descricao visual desse tipo de grafico.

Figura 07 — Grafico de controle
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2.3.5 Diagrama de Disperséo

Sao técnicas graficas utilizadas para analisar a correlacdo entre duas
variaveis, tendo como objetivo fornecer informacdes sobre este relacionamento por
meio de uma avaliagdo visual desta relagdo, (CARVALHO e PALADINI, 2012, p.
370), sendo que esta relacdo pode ser percebida por meio dos pontos, como se

pode visualizar na Figura 08.
Figura 08 — Diagrama de Dispersao
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Fonte: Ballestero-Alvarez (2012, p. 114)
No entanto esta ferramenta pode ser utilizada para relacionar causa e

efeito , segundo Carpinetti (2012, p. 89), e a relacdo entre as duas variaveis pode
ser: positiva (quando ha um aumento em uma variavel a outra também aumenta),
negativa (quando ha um aumento em uma variavel a outra diminui) ou inexistente
(quando héa variacdo de uma variavel a outra nao varia). Essas relagcdes podem ser
visualizadas na Figura 09 abaixo:

Figura 09 — Diagrama de Dispersao — correlacdo positiva, negativa e

inexistente
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2.3.6 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa é uma das ferramentas mais utilizadas nas
acOes de melhoria e controle de qualidade nas organizagdes, permitindo agrupar e
visualizar as varias causas que estdo na origem de qualquer problema ou de um
resultado que se pretende melhorar, permitindo, segundo Paladini (2012, p. 209),
eliminar causas que influenciem de forma negativa 0 processo ou para acentuar
pontos que afetem positivamente 0 processo.

O nome “Ishikawa” tem origem no seu criador, o engenheiro quimico,
Kaoru Ishikawa, segundo Veras (2009, p. 14). Também é conhecido como Diagrama
de Causa e Efeito, Diagrama de Espinha de Peixe, ou ainda Diagrama 6M, como
pode ser visualizado na Figura 10.

Figura 10 - Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Petrobras, Manual SIGA, 2012.
O 6M tem origem nas palavras método, matéria-prima, mao de obra,

maquinas, medicdo e meio ambiente, onde as causas sdo muitas vezes baseadas
em torno de uma determinada categoria. Ballestero-Alvarez (2012, p. 112) afirma
gue essas causas podem sofrer ramificacdo originando causas secundarias.

Para a geracdo dessas causas, geralmente se faz uso de outra
ferramenta chamada BRAINSTORMING (tempestade de ideias), que, segundo Filho
(1996, p. 16) é uma técnica que tem por objetivo a elaboracdo de ideias que possam
auxiliar no desenvolvimento do tema por meio de trabalho em grupo de que ira expor

as ideias sobre as possiveis causas.
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2.3.7 Diagrama de Pareto

E uma representacdo grafica dos itens analisados, onde estes s&o
apresentados desde o mais frequente ao menos frequente em barras verticais,
conforme gréfico abaixo, distinguindo, dessa forma, segundo Slack, Chambers e
Johnston (2009, p. 586), o que € importante do que é menos importante. Além
disso, na visdo de Batalha et.al (2008, p.69), 0 seu uso permite a organizacao, a
priorizac@o e o encaminhamento as agdes corretivas.

Grafico 01- Diagrama de Pareto
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Fonte: Batalha, et al(2008, p. 68)
Segundo Rodrigues (2014, p. 64) os dados sdo ordenados em barras
verticais (frequéncias de ocorréncias) em ordem decrescente, permitindo dessa

forma a priorizacdo dos problemas, e consequentemente as a¢cdes necessarias para
soluciona-los.

7

Este grafico é resultado dos estudos do economista italiano Vilfredo
Pareto, em que diz que 80% das consequéncias decorrem de 20% das causas, ou
seja, “20% das causas explicam dos problemas’(RODRIGUES, 2014, p.64) . Esta lei
— Lei de Pareto - teve esta interpretacdo para a area de qualidade pelo economista
italiano Juran, segundo Paladini (2012, p. 211).
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2.3.8 Anédlise porque-porqué

E uma ferramenta utilizada para descobrir as causas de um problema, e
se inicia primeiramente estabelecendo o problema e perguntando em seguida por
gue aquilo aconteceu, segundo Slack, Chambers e Jonhson (2009, p. 587). Para
cada causa identificada € realizada novamente a pergunta — por que? —, como se
pode notar na Figura 11, até chegar as causas raizes. Na visdo de Mello et.al (2009,
p. 170) esta ferramenta € utilizada para problemas de pouca relevancia e faz uso de
cinco perguntas sobre porque aconteceu aquela situagao.

Figura 11- Andlise dos Porqués
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Fonte: Batalha, et al(2008, p. 68)

2.3.9 5W1H

E uma ferramenta que permite estruturar as acbes e 0S respectivos
responsaveis por sua implementacéo, segundo Veras (2009, p.19-20), que também
pode ser utilizada, de acordo com Carpinetti (2012, p. 134), em forma de tabela para
acompanhar e implementar as acdes de melhoria. De acordo com estes dois
autores, as letras que formam o seu nome, sdo os elementos que a compdem,

sendo que, 5W2H vem das palavras em inglés: What (o qué? — descricdo das acdes
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a serem implementadas); Why (porqué? — justificativa); Where (onde? — local onde
sera implementada a acao); Who (quem? — quem sera responsavel pela acgéo);
When (quando? — Quando cada acdo serd implementada); How (como? — Como a
acdo serd implementada); How much (quanto custa? — quanto custa a
implementacdo da acao), este Ultimo elemento foi citado por Carpinetti (2012, p.
134), o qual remete a outra sigla: 5SW2H.

Ballestero-Alvarez (2012, p. 164-165) afirma que € uma técnica bastante
pratica, simples e de grande utilizada no auxilio do desenvolvimento da analise e do
problema a ser resolvido, como também no planejamento das etapas de um projeto,
pois, com 0 seu uso é possivel identificar os pontos mais relevantes de qualquer

projeto.
2.3.10 Estratificacao

De acordo com Carpinetti (2012, p. 77) esta ferramenta se baseia na
fragmentacdo de um grupo em subgrupos, sendo bastante Gtil na fase de analise e
observacéo dos dados. Na visao de Marinari (2005 p. 7), esta fragmentacéo também
pode se dar em relacdo ao problema em estudo, dividindo-o em partes menores,

facilitando dessa forma a sua analise.

2.3.11 Diagrama de Arvores
E uma ferramenta que visualmente se assemelha a uma arvore
(Figural?), pois a medida que 0s meios necessarios para alcancar o objetivo forem
sendo identificados e detalhados, e a cada detalhe ha um maior aprofundamento, no
gual vai se ramificando como uma arvore, segundo Ballestero-Alvarez (2012, p.
119).
Figura 12- Diagrama de arvore
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32

Além disso, na visdo de Carvalho e Paladini (2012, p. 389-390), essa
ferramenta também permite a avaliacdo de causas que contribuem para o desvio ou
problema, conforme demonstrado na Figural3. Nesta figura estd explicitado que o

diagrama também pode ser utilizado como meio para avaliar as possiveis causas.

Figura 13- Aplicac6es do diagrama de arvore

SITUAGAO PRATICA

APLICACOES POSSIVEIS .
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atingidos e quais faltam atingir. Determinar valores
criticos alcancados e nédo alcangados.

Determinar niveis de desempenho para agoes,
equipamentos, fornecedores, grupos de operadores
ou setores que atuam em conjunto de forma
interativa ou, apenas, interligados.

Determinar a atividade inicial de um conjunto de
acoes que convergem para um mesmo objetivo.
Definir atividades subsequentes apds o sistema ter
atingido certo ponto.

Atender o mercado a partir de necessidades ou
preferéncias detectadas.

Definir necessidades e preferéncias nao
claramente formuladas. Determinar o impacto de

necessidades e preferéncias no projeto de produtos.
Selecionar elementos mais criticos no processo de
atendimento.

Avaliacao de causas dos desvios observados.
Identificar como e por que niveis de desempenho
previstos nao ocorreram.

Analisar desvios na operacao de produtos em
campo.

Fonte: Carvalho e Paladini (2012, p. 390).

2.4 Beneficios dessas aplicagfes nas industrias

Carvalho e Paladini (2012, p. 32) consideram como sendo a contribuicao
mais relevante a de natureza estratégica, pois garante a sobrevivéncia e a evolucéo
da organizacgdo. Ja na visao de Ritzman (2004, p. 100), uma boa qualidade resulta
em maiores lucros, enquanto que uma ma qualidade destréi a habilidade da
empresa de competir, seja em termos de produtos ou servicos, pois produtos e
servicos de alta qualidade podem ter um preco maior e assim proporcionar lucro a
empresa.

Paladini (2012, p. 210) considera que um dos beneficios da utilizacao das
ferramentas estéa relacionado a “eficiéncia da analise de problemas e a facilidade de
utilizacdo, além de procedimentos que favorecem a abordagem participativa e
facilitam a implantacdo de processos gerenciais compartilhados.” Além disso, sua
utilizacdo cria uma cultura positiva no ambiente de recursos humanos, de acordo
com Carvalho e Paladini (2012, p.413).



33

Outro beneficio que pode ser descrito € a descoberta do ponto critico de
um processo, onde a¢des podem ser sugeridas no intuito de minimizar o problema,
como foi relatado por Macédo et.al (2001, p.7) sobre a minimiza¢do da producéo de
lixo hospitalar, a qual foi conseguida com o auxilio do uso das ferramentas da

gualidade.

2.5 Industria de Petrdleo e Empresa Integrada de Energia

A era do petréleo teve seu inicio com as primeiras perfuracées nos Estados
Unidos em 1859. No Brasil, segundo Espinola (2013, p.2), a cronologia do petréleo
foi enumerada da seguinte forma: no periodo de 1958-1938, teve como
caracteristica a exploracao sob-regime de livre iniciativa e das primeiras sondagens
profundas; na época de 1939-1953, houve a descoberta do campo de Lobato na
Bahia e a criagdo da Petrobras; e entre 1954 a margo de 2013, teve como marco a
flexibilizacdo do monopdlio.

Mas o0 que caracteriza uma industria de petréleo? De acordo com Warrak
(2012, p. 135), esta é definida pelas atividades que exercem: campos de petréleo e
gas natural sdo descobertos e depois extraidos, para entdo serem convertidos —
Refino - em matérias primas para outras industrias - Petroquimica e Gas-quimica —
ou como produtos utilizados do nosso dia-a-dia, por exemplo, a gasolina. A partir dai
0 produto € disponibilizado ao cliente e assim comercializado - Distribuicdo
Transporte e Comercializacdo. O transporte esta presente em todas as etapas.

Segundo Warrak (2012, p.135), além das atividades relacionadas acima, uma
industria integrada de energia possui mais trés, que se resumem a:. processamento
do géas natural, que € um dos combustiveis mais limpos e utilizado nas industrias,
residéncias e automovel, como combustivel, ou para aquecimento ou geracao de
eletricidade. A segunda atividade é a producdo de biocombustiveis, que se
caracteriza na producéo de fonte renovaveis de energia. E, por ultimo, a geracéo de
energia elétrica, nas usinas termelétricas, solar, edlica, hidrelétrica, dentre outras.

Estas atividades estdo demonstradas de maneira ilustrativa na Figura 14.
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Figura 14- Atividades de uma empresa integrada de energia
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Fonte: Warrak (2012, p.136)
De acordo com Nascimento (2011, p.92), o Brasil processa varios tipos de

petroleo e é necessario que o produto se apresente dentro de certos limites
operacionais. No entanto a sua distribuicdo tende a ser diferente, 0 que poderia
acarretar em um produto fora de especificacdo. E esses limites operacionais néo
estao relacionados somente ao produto, mas também a maneira como as atividades,
relacionadas acima, sdo desenvolvidas, pois elas necessitam de padronizacéo, de

procedimentos.

2.6 Aplicacdes das ferramentas nas industrias e na industria de petréleo

“‘Noventa e cinco por cento dos problemas relacionados a qualidade
podem ser resolvidos com o uso de sete ferramentas quantitativas basicas”,
segundo Karou Ishikawa apud Corréa (2006, p. 212). Esta declaracdo nada mais &
do que uma ratificacdo da importancia da utilizacdo destas ferramentas no auxilio na
tomada de decisdo baseada em fatos e dados.

Além disso, Giocondo (2011, p.12) relata que a utilizacdo dessas técnicas
permite o envolvimento das pessoas na identificacdo e percep¢do das causas do
problema, uma vez que promove a integracdo de equipes, bem como o bom

aproveitamento da informacao.
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Sendo assim, em 2010 foi desenvolvido um estudo por Pasquini (2010,
p.11), sobre o uso destas ferramentas no setor téxtil, o qual foi evidenciado quais
ferramentas eram mais utilizadas nas grandes, médias e pequenas empresas desse
setor. Relacionou também alguns beneficios com sua utilizacdo, por exemplo, a
reducdo dos gargalos de producdo, melhoria na qualidade de produto,
aprimoramento no processo etc., bem como nas industrias do setor alimenticio, onde
elas também sao utilizadas no controle e garantia da qualidade nos programas de
seguranca alimentar, segundo a visdo de Santos (2011, p.511).

No ano de 2000 houve um estudo para identificar o tipo de gerenciamento
ambiental usado nas empresas do polo sidero-petroquimico de Cubatdo. Para
alcancar tal objetivo foram utilizadas ferramentas como diagrama de Ishikwa,
histograma, diagrama de arvore, fluxogramas que auxiliaram na construcdo da
matriz de qualidade ambiental e que serviu de base como modelo proposto de
gerenciamento ambiental na pesquisa desenvolvida por Barreto (2000, p. 6).

Ainda no ramo da industria de petroleo, houve um estudo, Nunes (2006,
p. 37-38), sobre o mapeamento dos processos no transporte de produtos derivados
de petrdleo. Esse trabalho utilizou ferramentas como diagrama de causa e efeito e
fluxograma, que auxiliaram na identificacdo de processos existentes em cada
atividade, bem como na identificacdo das causas mais relevantes e especificas que
contribuiam para os aspectos e riscos ambientais, além de representar graficamente
as atividades relacionadas ao carregamento, transporte e descarga de produtos
derivados de petrdleo.

Dessa forma, gerenciar a qualidade faz parte do sistema de gestdo de
uma organizacao, ja que tudo o que a empresa faz para administrar o processo ou
atividade esta inserido nesse sistema, conforme Mello et.al (2009, p. 1). Nesse

contexto, sera formulado a seguir o conceito de um sistema que gerencia anomalias.

2.7 Sistema Integrado de Gestdo de Anomalias

Um sistema é caracterizado como sendo um conjunto de partes
autbnomas e que se inter-relacionam, mas que possuem um determinado obijetivo,
segundo Oliveira (2010, p.6), como no caso do sistema de producédo, que é definido
por Moreira (2012, p.7) como sendo um conjunto de opera¢cdes com foco na

producédo de bens ou servicos. Isso conduz a visualizar que todo sistema,
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independente do objetivo, € constituido por elementos em interacdo Ballestero-
Alvarez (2012, p.4).

Partindo-se do conceito de sistema, pode-se caracterizar um sistema
integrado de gestédo (SIG ou SGI) como sendo um sistema onde ha integracéo entre
outras gestbes, como a qualidade, o ambiente, a salde ocupacional, a seguranca,
(CARVALHO e PALADINI, 2012, p. 7).

Antes de conceituar o que venha a ser um sistema integrado de
anomalias, € necessario definir o que € uma anomalia. Esta se refere a uma
situacao indesejavel, fora do usual, como por exemplo, um ruido estranho num
equipamento, um produto fora da especificacdo, um indicador que ndo atingiu a
meta, uma falha na maquina, ou seja, algo esta errado e, como diz Slack, Chambers
e Johnston (2009, p.40), quanto menos se erra menos tempo é necessario para a
correcao. Ja Campos (2004, p. 24) considera a anomalia como sendo um evento
fora do comum que ndo agrega valor e que gera custos, sendo necessaria sua
eliminagéo para que a produtividade aumente.

Mas, para que as anomalias sejam eliminadas/minimizadas € necessario
gue cada um, seja operador, supervisor, tenha conhecimento do seu trabalho e de
suas funcdes, de procedimentos padronizados, afirma Campos (2004, p. 62). Na
Figura 15 é demonstrado um fluxograma de um tratamento de anomalias dentro de
uma unidade.

Figura 15- Fluxograma do sistema de tratamento de anomalias
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Fonte: (Sampos k2004, p;67)

Assim, um sistema integrado de gestdo de anomalias é um processo que

visa a prover de forma sistematica o tratamento de anomalias, auxiliando dessa
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forma na sua reducédo/eliminacéo e tendo como principio basico o atendimento aos
requisitos das normas das séries ISO 9000 e 14000, da BS 8800 e do ISM Code,
segundo o padrdo PE-4E4-00038 (2012, p. 2-5), pois as industrias de petréleo
exigem um rigoroso atendimento a normas por trabalharem com elementos que tem
impacto no meio ambiente e na seguranca. As normas ISO sdo explanadas a seguir,

pois se referem a gestdo da qualidade que esse estudo esta baseado.

2.8 Normas ISO 9000

Segundo o guia ISO/IEC Guia2 apud Carvalho e Paladini (2012, p. 159) a
norma é um:
“Documento estabelecido por consenso e aprovado por um

organismo reconhecido, que fornece, para uso comum e
repetitivo, regras, diretrizes ou caracteristicas para atividades
ou seus resultados, visando a obtencdo de um grau 6timo de
ordenacao em um dado contexto”.

Cada pais tem uma entidade responsavel pela normalizacdo, que no
caso do Brasil € a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e que é
membro da International Organization for Standardization (ISO). Esta por sua vez é
uma organiza¢ao nao governamental com sede na Suica, criada em 1947 e que tem
por objetivo fomentar a normalizacdo, facilitando dessa forma o intercambio
internacional de bens e servicos segundo Oliveira et.al (2004, p. 60-61).

Assim, a ABNT ¢é responsavel pela traducdo e adequacdo das normas
ISO no Brasil, sendo estas publicadas com a sigla NBR antecedendo a sigla ISO,
conforme Ballestero-Alvarez (2012, p. 173) A série 1SO 9000, primeira versao
publicada em 1987, é um conjunto de normas que se referem aos padrdes da
gualidade e é composta por quatro normas: ISO 9000:2005 que define os
fundamentos e o vocabulario; 1SO 9001:2008 que especifica 0s requisitos
necessarios para a implementacdo do sistema de qualidade em uma empresa; ISO
9004:2009 que estabelece diretrizes para que uma empresa possa atingir um
sucesso sustentado, e por dltimo, a norma 1SO 19011 que fornece diretrizes para
auditorias de sistema de gestdo da qualidade e/ou ambiental, conforme citado por
Mello (2009, p. 4-5).



3 METODOLOGIA

O método é um conjunto de técnicas ou etapas utilizadas na investigacéo
de um fendmeno, dos fatos conforme Ruiz (2008, p. 137). Para Nagel apud Ruiz
(2008, p. 18) € um “conjunto de normas-padrdo que devem ser satisfeitas, caso se
deseje que a pesquisa seja tida por adequadamente conduzida e capaz de levar a

conclusdoes merecedoras de adesao racional”.

3.1 Caracterizagcéo da Pesquisa

De acordo com Batista (2013, p. 46) as pesquisas podem ser
classificadas em relacdo aos meios, aos objetivos e a abordagem. Quanto aos
objetivos, a pesquisa caracteriza-se como sendo: exploratdéria - permite uma
aproximacdo do pesquisador com o objeto de estudo, uma vez que se faz
necessario investigar obter informagbes sobre o tem, fazer um levantamento de
referéncias, das variaveis que interferem no fendmeno; descritiva - permite ao
pesquisador fazer uma descricdo das caracteristicas do fenébmeno, dos fatos
observados e registrados, sem qualquer tipo de interferéncia.

A pesquisa explicativa (explanatéria) proporciona uma analise profunda
do conhecimento da realidade, explicando a razédo e o porqué do fenémeno,

Diante dos tipos de pesquisa citados acima, esta pesquisa € considerada
exploratoria e descritiva. Exploratoria porque foi necessario investigar, obter
informacBes sobre os relatérios de tratamento de anomalias encerrados, e €
descritiva porque mostra as caracteristicas do processo de tratamento de uma
anomalia.

Quanto aos meios ou objeto, segundo Batista (2013, p. 46), a pesquisa
pode ser “[...] bibliografica, documental, de campo, experimental, ou laboratorial, ou
ainda de observacao participante, pesquisa acao [...].” A pesquisa bibliogréafica
consiste em fazer um levantamento, selecdo de todas as fontes relacionadas ao
tema. JA a pesquisa documental tem semelhanca com a pesquisa bibliografica,
entretanto a diferenca encontra-se nas fontes, ou seja, sdo os documentos que nao
receberam tratamento analitico, e a pesquisa experimental € o melhor exemplo de
pesquisa cientifica, pois determina o objeto de estudo, seleciona as variaveis, no

gual sdo manipuladas, observadas, e definidas as formas de controle.
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Quanto a pesquisa de campo tem por objetivo conceber conceitos a partir
de observacoes, ou seja, de obter informagdes sobre um determinado problema a
procura de uma resposta, por meio de observacdes indiretas: formularios,
guestionérios; ou diretas, como por exemplo: pessoas observando o fenémeno, pois,
de acordo com Marconi e Lakatos (2009, p.188),a pesquisa de campo é a pesquisa
qgue através de observacfes diretas ou indiretas tem como foco obter informacdes
de um problema.

Nesse sentido, esta pesquisa caracteriza-se como sendo uma pesquisa
bibliogréafica — pela natureza da pesquisa, pois utiliza teorias publicadas em livros — e
de campo — pois 0 mapeamento do problema foi realizado através da observacéo
direta e no local de trabalho.

3.2. Quanto a abordagem ou tratamento dos dados

Uma pesquisa quanto a abordagem ou tratamento de dados pode ser
guantitativa ou qualitativa, ou ainda, ter as duas abordagens de dados. Diz-se
guantitativa quando os dados coletados sdo mensuraveis e, qualitativa no que
concerne a analise de compreensao, de interpretacdo do problema ou fenémeno,
segundo Batista (2013, p. 47).

Quando ha um levantamento quantitativo de dados e a interpretacao
desses dados, tem-se nesse caso, um exemplo das duas abordagens,
guantiqualitativa ou qualiquantitativa, conforme Batista (2013, p. 47).

Nesse contexto, a pesquisa em estudo se classifica
guantiqualitativamente ou qualiquantitativamente, pois, dados foram mensurados e

analisados, fazendo uma interpretacao desses dados.

3.3 Plano de Coleta de Dados

Os instrumentos de pesquisa sdo as formas de se coletar os dados,
podendo apresentar algumas variacdes, como afirma Marconi e Lakatos (2009, p.
228). No entanto, para selecionar quais dados devem ser coletados, é necessario
observar o fenbmeno ou problema, como diz Ruiz (2008, p. 53) e isto € feito desde o

inicio da pesquisa até o fim dela.
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Neste trabalho, a coleta de dados foi obtida através de observacdes
ordenadas e constantes dos relatérios gerados pelo Sistema Integrado de
Tratamento de Anomalias, bem como observacg8es da prépria autora.

3.4 Tratamento dos Dados

Para esta pesquisa, foi realizada uma analise descritiva e interpretativa
dos dados coletados com auxilio das ferramentas da qualidade como a
estratificacdo, o grafico de Pareto, o diagrama de Ishikawa para registros
guantitativos e elaboracdo de graficos para que fosse feita uma ponderacdo da
utilizacdo das ferramentas da qualidade no processo de tomada de decisdo no

sistema de gestdo de anomalias em estudo.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Sistematica do tratamento de anomalias

A empresa em estudo possui uma sistematica basica para tratamento de
anomalias, que é a utilizacdo de um sistema informatizado e integrado de gestédo de
anomalias (SIGA). Esse processo é utilizado por toda a companhia, porém cada
unidade operacional fica responsavel por administrar o sistema, sendo o tratamento
das anomalias de responsabilidade do érgdo que gerencia a area onde ocorreu 0
evento, o qual se denomina de Org&do Gestor.

A logica deste sistema estd representada na Figura 16. Nele séo
cadastrados os seguintes tipos de anomalias: acidente, incidente, ndo conformidade
e desvios.

Figura 16- Fluxograma do processo de tratamento de anomalias
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Fonte: Petrobras, Treinamento SIGA, 2012, adaptada pela autora.

Este sistema se fundamenta no ciclo PDCA, anteriormente explicado,
pois, este ciclo pode ser estendido para qualquer processo de uma organizacao.
Nele temos a parte de planejamento onde a anomalia € identificada, observada, uma
analise é realizada para descobrir as causas, faz-se um planejamento das acdes

para eliminar estas causas (P), as acOes sédo implementadas (D), se faz uma
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checagem, verificagdo da eficAcia destas acBes (C), e por ultimo, atuar
corretivamente, ou seja, agdes devem ser tomadas para melhorar o processo (A).

Detalhando mais como se d& o processo de tratamento de anomalias,
este se inicia com a identificacdo de uma anomalia, que pode ser por meio de uma
auditoria, uma analise de um processo e até mesmo uma sugestdo/reclamacéo de
um cliente. Em seguida o usuério acessa o sistema integrado de tratamento de
anomalias, preenche os campos do formulario e conclui o registro. A partir dai, esse
registro é considerado como sendo um relatério.

Com esta etapa concluida, da-se prosseguimento a fase de andlise.
Nesta fase, sdo utilizadas as ferramentas da qualidade para descobrir as causas, ou
seja, é obrigatéria a selecdo de uma das ferramentas no préprio sistema. Por
conseguinte, acdes sdo propostas tanto para inibi-las, como também acbes
adequadas para alcancar um determinado objetivo. Na etapa seguinte, a geréncia
responsavel ou alguém delegado por ela realiza uma avaliacdo dessa analise
realizada anteriormente, onde ira ponderar, fazendo uma conexao entre a anomalia,
as causas descobertas e as aclOes propostas. A esta fase da-se o nome de
aprovacao, pois, a andlise pode ser aprova ou reprovada. Se for reprovada, a
analise tem que ser refeita.

Sendo aprovada, o relatério passara para a proxima fase que é
denominada de implementacdo das acbOes. Depois das acbes terem sido
implementadas, tem-se um prazo para verificar a eficacia do tratamento dado aquela
anomalia — fase verificacdo -, para entdo seguir a fase final que € a de
encerramento. Nesta fase, pode-se encerrar de forma eficaz, de forma ineficaz ou
sem tratamento. Considera eficaz, quando as ac¢des bloquearam as causas da
anomalia, fazendo assim, com que ndo houvesse reocorréncia. O ineficaz é
justamente ao contrario, quando as acdes propostas ndo tiveram o resultado
esperado, logo, a causa basica ndo foi coibida. E sem tratamento se refere aquelas
anomalias cuja organizacdo nao tem gestdo. Pode ser encerrado também com

vinculo a mesma anomalia ocorrida em outra area e que ja esteja em tratamento.

4.2 Dados coletados

Os dados coletados foram do periodo de maio/2012 a fevereiro/2014,

totalizando 754 relatorios, pois se refere as anomalias que tiveram tratamento em
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todas as geréncias da unidade estudada e que foram encerradas nesse periodo,
como € demonstrado na Tabela 01 abaixo. As geréncias foram identificadas pelas
letras do alfabeto, por motivo de segurancga da informacéo da organizacao.

Tabela 01 — Quantidade de relatérios encerrados
QUANTIDADE DE RELATORIOS

GERENCIAS ENCERRADOS - MAIO/2012 A
FEVEREIRO/2014

zZ 331
% 189
X 119
S 45
M 41
T 15
W 6
\V 4
R 3
Q 1

TOTAL 754

Fonte: prépria autora
Com um numero expressivo de quantidade de relatérios de todas as
geréncias, foi necessario fazer uma priorizacdo para identificar quais relatorios
deveriam ser estudados. Para tal, foi utilizado o grafico de Pareto. Isso foi
conseguido fazendo uma ordenacdo de forma decrescente do quantitativo de
relatorios encerrados de cada geréncia e o calculo da % acumulada. O resultado
obtido desse processo esta descrito em forma da Tabela 02 .

Tabela 02 — Quantidade de relatdrios encerrados com % acumulada

QUANTIDADE DE RELATORIOS
GERENCIAS ~ ENCERRADOS - MAIO/2012 A % % Acumulada
FEVEREIR0/2014
Z 331 439 439
Y 189 251 69,0
X 119 15,8 84,7
S 45 6,0 90,7
M 1 54 96,2
T 15 2,0 98,1
w 6 08 98,9
V 4 05 99,5
R 3 04 99,9
Q 1 0,1 100,0
TOTAL 754 100,0 -

Fonte: prépria autora
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Com os dados da Tabela 2, foi feita uma representacdo grafica dos itens
analisados, Gréfico 02 , tendo dessa forma uma priorizacdo dos relatérios das
geréncias que devem ser estudadas, que, no caso, foram as geréncias Z, Y e X, as
quais corresponderam a aproximadamente a 85 % dos relatorios encerrados no
periodo analisado.

Gréfico 02 —Grafico de Pareto — quantidade de relatérios encerrados
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Fonte: prépria autora

Como explanado anteriormente, no sistema podem ser registrados os
seguintes tipos de anomalias: acidentes, incidentes, desvios e ndo conformidades.
Fazendo uma analise dessas anomalias, tendo como foco as geréncias (areas), foi
construida a Tabela 03.

Tabela 03 — Quantidade de tipos de anomalias por area

GERENCIAS  ACIDENTES INCIDENTES DESVIO NAO CONFORMIDADE

Area-X 39 26 8 46
Area-Y 65 24 46 54
Area-Z 214 9 12 96

Fonte: propria autora
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Com estes dados, € possivel notar que, apesar de serem areas

diferentes, em todas elas ocorrem todas as anomalias. No entanto a quantidade com

qgue ocorre é que faz a diferenca, mostrando que na area Z é o local onde ha maior

incidéncia de acidentes, o qual pode ser explicado por ser a maior area operacional

e por ter maior quantitativo de funcionarios, tendo assim maior probabilidade de

acontecer eventos desse tipo. Estes dados estdo representados graficamente no

Gréfico 03.
Gréfico 03 — Quantidade de anomalias por areas
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Fonte: propria autora

Tendo a distribuicdo da quantidade de anomalias por area, o proximo

passo foi priorizar quais anomalias seriam analisadas. Essa priorizacdo foi feita

utilizando o Grafico 04 de Pareto, tendo como dados para sua geracéo a Tabela 04.

Tabela 04 — Quantidade de tipos de anomalias na geréncia Z

Geréncia /Area Z Quantidade % % Acumulada
Acidentes 214 64,65 64,65
Nao conformidade 96 29,00 93,66
Desvio 12 3,63 97,28
Incidentes 9 2,72 100,00
Total 331

Fonte: prépria autora
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Fonte: prépria autora

A partir dos dados coletados e descritos nas Tabelas 05 e 06, também

foram realizadas as priorizacdes das anomalias a serem estudadas das areas Y e X
(Gréficos 05 e 06).

Tabela 05 — Quantidade de tipos de anomalias na geréncia Y

Geréncia /Area Y Quantidade % %Acumulada
Acidentes 65 34,39 34,39
N&ao conformidade 54 28,57 62,96
Desvio 46 24,34 87,30
Incidentes 24 12,70 100,00
Total 189

Fonte: prépria autora

Tabela 06 — Quantidade de tipos de anomalias na geréncia X

Geréncia /Area X Quantidade % % Acumulada
Nao conformidade 46 38,66 38,66
Acidentes 39 32,77 71,43
Incidentes 26 21,85 93,28
Desvio 8 6,72 100,00
Total 119

Fonte: prépria autora
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Gréfico 06 —Grafico de Pareto — quantidade de anomalias na geréncia X
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No caso da geréncia Z, 94 % dos relatdrios correspondem a anomalias do
tipo acidentes e ndo conformidade. No entanto para a geréncia Y esse valor diminui
para aproximadamente 68%, mas quando inclui o desvio esse valor corresponde a
90% dos relatorios e para a geréncia X, 93% correspondem a ndo conformidade,
acidente e incidente, ou seja, independente de qual geréncia, as anomalias do tipo
nao conformidade e acidente sdo as que tem maior frequéncia, por isso, serao

analisadas a seguir.

4.3 Caracteristicas dos relatorios

Nesta etapa foi realizada a relacdo entre a anomalia do tipo acidente, nas
areas X, Y e Z, e os tipos de encerramentos. Esta relacdo estd demonstrada na
Tabela 07.

Tabela 07 — Tipo de anomalia acidente X Resultado do tratamento por geréncia

GERENCIAS Acidente Tratamento " Tratamento " Sem

: . Comvinculo %
eficaz ineficaz fratamento

=

Area-X 3 2 67 - - 10 2 3 §

Area-Y 65 3 58 : : 2 gl 5 8

AreaZ 214 I 66 5 2 k) 15 % 16

Fonte: prépria autora

Como o objetivo desse trabalho € verificar a aplicacao das ferramentas da
gualidade, isso s6 € possivel fazendo uma ponderacdo dos relatérios que tiveram
resultados com eficacia ou ineficacia, que neste caso se refere a relatorios

encerrados com tratamento eficaz e ineficaz.

Tabela 08 — Tipo de ferramentas utilizadas em anomalias do tipo acidente — area Z

ACIDENTES

Quantidade de

Tipo de Ferramenta ..
relatorios

Sem Ferramenta 11
5W2H 2
Diagrama de Pareto 1
Arvore de Causas 70
Arvore de Causas + Brainstorming 1
Arvore de Falhas 2
Arvore dos Porqués 10
Arovre dos Porqgués + Brainstorming 1
Brainstorming 29
Diagrama de Causa e Efeito 3
Coleta de Dados 11
Total 141

Fonte: prépria autora
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Tabela 09 — Tipo de ferramentas utilizadas em anomalias do tipo ndo-conformidades

NAO-CONFORMIDADES
Quantidade de

Tipo de Ferramenta

relatérios
Sem Ferramenta 2
5W2H 1
Diagrama de Pareto -
Arvore de Causas 14
Arvore de Causas + Brainstorming -
Arvore de Falhas -
Arvore dos Porqués 2
Arovre dos Porqués + Brainstorming -
Brainstorming 9
Diagrama de Causa e Efeito 1
Coleta de Dados 2
Total 31

Fonte: prépria autora

Nas Tabelas 08 e 09 sdo mostrados os tipos de ferramentas utilizadas na
etapa de analise dos relatérios de tratamento de anomalias do tipo acidente e néo
conformidades. Dos 141 relatorios encerrados com tratamento eficaz (area Z), 11
nao utilizaram nenhuma ferramenta e para as anomalias do tipo ndo-conformidade,
a quantidade de relatérios que nao utilizaram nenhuma ferramenta equivale a 2.
Vale ressaltar que a obrigatoriedade da selecdo de uma ferramenta ocorreu depois
de outubro de 2012. Em uma proxima oportunidade, serdo analisados os relatorios

das areas X e Y.

Também vale destacar que a ferramenta mais utilizada foi a arvore de
causas ou diagrama de arvores em ambas as anomalias, pois € um método bastante

utilizado na investigacédo da causa de um acidente.

Uma analise dos relatérios de tratamento de anomalias do tipo
ACIDENTE (Tabela 7) revela que para a geréncia Z, aproximadamente 66% do
tratamento executado para esse tipo de anomalia obtiveram resultado positivo, ou
seja, foram encerrados de forma eficaz. As geréncias X e Y obtiveram
respectivamente 67 e 58%. Isso ratifica a eficacia da aplicabilidade das ferramentas,
j& que o tratamento proposto alcancou o objetivo que foi de coibir/reduzir aquele tipo

de anomalia. Mas, a que se deve esse sucesso?
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Primeiramente a ferramenta por si s, ndo soluciona problema, pois, ela
orienta o usuario quanto a definicdo de melhorias, quanto a um diagndstico bem
definido para a eliminacao/reducéo do problema e quanto ao planejamento de a¢des
gue podem ser implementadas para que 0 objetivo possa ser alcancado. Essa
orientacdo se d& por meio de graficos, diagramas, tabelas, o que caracteriza a
facilidade de utiliza-las, pois sua imagem permite uma boa compreensdo do
problema.

Nesta etapa também foi realizada a relacdo entre a anomalia do tipo ndo
conformidade, nas areas X, Y e Z, e o0s tipos de encerramentos. Esta relacdo esta
demonstrada na Tabela 10.

Tabela 10 — Tipo de anomalia ndo conformidade X Resultado do tratamento por

geréncia
., : Tratamento Tratamento Sem ;
GERENCIAS Néo Conformidade . % L % %  Comvinculo %
gficaz ineficaz fratamento

Area-X 46 29 63 . . 5 1 12 2

Area-Y 54 30 56 . . 9 17 15 28

Area-Z 9% 31 3 1 1 31 3 3% 36
Fonte: prépria autora

Quanto ao resultado ineficaz do tratamento proposto corresponde a 2% e
1% dos relatérios para anomalias do tipo acidente e ndo conformidade. No entanto,
avaliando esse resultado, o que se destaca € que o resultado foi negativo apesar de

ter utilizado as ferramentas.

Fazendo uma andlise mais aprofundada destes relatorios, verificou-se
gue 3 anomalias do tipo acidente do total de 5 encerradas de forma ineficaz, tiveram
reincidéncia durante a verificacdo da eficacia do tratamento proposto. Assim, as

justificativas dadas pelos responsaveis do relatorio, foram agrupadas na Tabela 11.

Tabela 11 - Justificativas

Qualidade

N&o descobimento da causa

Falta de planejamento das acdes

Reincidéncia da anomalia durante a verificacao da
eficacia

Fonte: prépria autora



51

Dessa forma, diante desses dados coletados foi realizada uma reuniéao
com um dos auditores internos da organizagdo que contribuiu com sua experiéncia

para a elaboracao do diagrama descrito na Figura 14 a seguir:

Figura 14- Diagrama de Ishikawa

Causas

Materiais Maquinas Medidas

Falta de medi¢do da qualidade dos
RTA's

Utilizacao do sistema somente para
registro e ndo tratamento da anomalia.

Efeito

Diminuicdo da quantidade
» de Relatérios encerrados de
forma ineficaz para
anomalias do tipo acidente e
néo fonformidade

Reunido de Analise Critica sobre esse

Pressa para encerrar o RTA .
relatérios

Falta de evidéncia por parte de algumas
geréncias, desse assunto nas reunioes
de anélise critica

Falta de conhecimento por parte dos
responsaveis pelas analises

Falta de conhecimento por parte das Falta da evidéncia do uso de uma
liderancas que aprovam as andlises, as ferramenta da qualidade, como também
acoes e a implementacdo dos RTAs e da ferramenta adequada para aquele
das acgdes problema

Falta de cobranga por parte dos
gestores

Falta de conscientizacdo da importancia
do tratamento de anomalias

Méo de obra Método Meio Ambiente
Causas

Fonte: propria autora

Foram descobertas varias causas possiveis para o problema: o néo
descobrimento da causa daquele problema, pode estar relacionado a falta de
conhecimento em relacdo as ferramentas da qualidade quanto do sistema, tanto por
parte de qguem faz andlise, quanto de quem a aprova, pois esta etapa deve ser bem
estruturada, planejada, com participacdo de todos os envolvidos naquele processo,
para que juntos possam elencar as causas possiveis e analisa-las até chegar as

causas raizes.

No entanto, esse desconhecimento e a falta de conscientizacdo, pode
levar o usuario a ter pressa de finalizar esse processo, uma vez que nao da a devida

importancia, tratando apenas como um mero registro do problema.
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Outra causa identificada foi a falta de evidéncia do uso da ferramenta,
pois se verificou que na fase de andlise, apesar da obrigatoriedade da sele¢cédo de
uma ferramenta, ndo havia evidéncia de sua utilizacdo, como também da utilizacdo
da ferramenta adequada, uma vez que, foi encontrado somente o brainstorming,

sem complemento com outra ferramenta.

Além disso, a falta de uma medicdo da qualidade desses relatorios
também foi apontada como sendo uma causa, jA que a unidade ndo fazia o
acompanhamento desses relatorios visando a sua qualidade, como também um
maior acompanhamento dos gestores em relacdo a esses relatérios por meio de

reunides de andlise criticas e de cobrancas.

Urge participacéo mais efetiva por parte dos gestores, com reunides para
analisar a situacéo da geréncia em relacao a estes relatérios, como também realizar

uma cobrancga aqueles responsaveis pelo tratamento da anomalia.
4.4 Sugestdes de melhoria

A partir das causas identificadas do problema, foram sugeridas as

seguintes medidas:

Tabela 12- Plano de melhoria

WHAT WHO WHEN WHERE WHY HOW

Para instruir os responsaveis pela
andlise e aprovacéo dos relatérios | A PG/PLC tem como atribuigao dar suporte aos
da utilizacéo das ferramentas da | gestores em relagéo as ferramentas de gestéo,

RO, PG A PEDJDO DA LABORATQRIO DE qualidade e do sistt_ama de e uma das formas de dar apoio é ministrar curso
GERENCIA INFORMATICA tratamento de anomalias, como do SIGAnas areas onde esta tendo problemas
também conscientizar o usuario da |quanto a utilizagao do sistema, e quanto a forma
importancia do tratamento de de fazer andlise da anomalia ocorrida.
anomalias.

Para acompanhar o desempenho do
tratamento de anomalias pela
Utilizacéo de um andlise dos seus relatérios focando

- L Ja esta sendo utilizado esse indicador, no
indicador que faga nos prazos, na evidéncia da

medicéo da PG Aeen I?IA o0 PLANILHA ELETONICA | utilizagéo de uma ferramenta da CHIENR, 06 Oflc.lal’ [AGI2 CSA SR
h MES N § adaptado para esta unidade, uma vez que outras
qualidade dos qualidade, do planejamento das Ay em——
relatorios acoes e da implementagéo das :
acoes de acordo com a andlise
realizada.

Os prazos para cada etapa do Todo més é enviado aos gestores um relatério
CORREIO ELETRONICO processo de tratamento de da situacéo atual por meio da intranet da
anomalias ndo vem sendo cumprido empresa

Cobranca por parte GERENCIA A CADADIA 11 DO
dos gestores MES

Fonte: prépria autora
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A utilizacdo de um indicador que faca a medicdo da qualidade dos
relatérios, adequando-o a realidade local, pois tem outras unidades que ja fazem uso
desse indicador; realizacdo de um curso pratico, envolvendo todas as pessoas
responsaveis tanto pela andlise de um problema, como aquelas responsaveis pela
aprovacdo da analise. Neste curso, seria abordado tanto o uso das ferramentas da
qualidade quanto o préprio sistema de tratamento de anomalias com objetivo de
conscientizar da importancia do tratamento da anomalia e do uso adequado das

ferramentas, de uma analise bem executada e os seus beneficios.

E, por ultimo, é importante sugerir aos gestores a inclusdo desse assunto
nas reunides de analise critica, com base nos dados coletados nos relatérios, para

gue assim, possam tomar deciséo a respeito da situacao.



5 CONCLUSAO

No mundo competitivo, as organizacdes precisam ter 0 Seu processo
gerencial bem estruturado, bem como ter planejamento, controle e melhoria de cada
processo, e isso é possivel quando as ferramentas da qualidade s&o utilizadas como
apoio a gestao.

Esse trabalho apresentou a aplicabilidade destas ferramentas no
tratamento de anomalias, utilizadas como apoio para solugao de problemas.

Para isso foram utilizados os relatérios gerados pelo sistema SIGA, para
gue fosse realizado o levantamento de dados e posteriormente a priorizacdo dos
relatérios a serem analisados, os quais, foram conseguidos por meio da utilizacéo da
estratificacédo e do grafico de Pareto. A partir desta analise, verificou-se que os tipos
de anomalias ndo conformidade e acidentes sdo as que tem maior frequéncia e que
a ferramenta mais utilizada foi diagrama de arvores.

Também se concluiu que, a maioria dos relatérios teve resultado eficaz,
satisfatorio do tratamento proposto. Essa eficiéncia ndo seria possivel de alcancar
se as ferramentas ndo fossem utilizadas adequadamente, ou seja, as analises
realizadas tiveram a identificacdo das causas e as acdes propostas conseguiram
minimizar a anomalia.

No entanto, foram identificados relatérios que, mesmo utilizando as
ferramentas, obtiveram resultado negativo. Com isso, foi feita uma analise, utilizando
o diagrama de Ishikawa, e a partir das causas encontradas foram sugeridas acdes
como: maior participacao dos gestores, treinamento e utilizacédo de indicador.

Percebe-se assim, que, apesar da utilizacdo das ferramentas como apoio
a analise de uma anomalia e de seu resultado ter sido favoravel, identificou-se um
ponto de melhoria que podera alavancar ainda mais esse resultado, e por fim, como

sugestdo, a continuidade desse trabalho para areas X e Y.
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