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RESUMO:O presente artigo apresenta a aplicagdo das ferramentas de qualidade
na Empresa X, para diminuicado dos refugos do processo produtivo. Com a
proposta de identificar os problemas utilizando indicadores de desempenho para
a gestdao da qualidade, evidenciando as vantagens e oportunidades que a
existéncia de um sistema de medi¢cado de desempenho pode trazer a organizagéo
e, consequentemente, minimizar os problemas de ineficiéncia das pecas
fabricadas nos processos produtivos, verificar a influéncia dessas causas, e
entdo propor o plano de agao para obtencdo de uma melhor analise dos
indicadores na gestao organizacional. Com base nos levantamentos abordados
através de dados quantitativos, o presente artigo tem por objetivo utilizar a
aplicacao de ferramentas da qualidade: método PDCA e o diagrama de Ishikawa,
MASP, estratificacao, folha de verificacdo e os cinco porqués, com a finalidade
de uma melhor avaliacdo e controle de seus processos e também auxiliando
para tomadas de decisbes com melhor precisdo, reduzindo o percentual de
retrabalho e ineficiéncia das linhas produtivas. Desta forma, o objetivo deste
trabalho é reduzir o percentual de pecas retornadas de setup no processo de
producdo gerando lucro financeiro.

Palavras-Chave Ferramentas da Qualidade, PDCA, MASP, Ishikawa,
Indicadores de Desempenho.

Abstract: This article presents the application of quality tools at Company X, to
reduce the waste from the production process. With the proposal to identify the
problems using performance indicators for quality management, highlighting the
advantages and opportunities that the existence of a performance measurement
system can bring to the organization and, consequently, minimize the problems
of inefficiency of the parts manufactured in the processes productive, verify the
influence of these causes, and then propose the action plan to obtain a better
analysis of the indicators in the organizational management. Based on the
surveys covered by quantitative data, this article aims to use the application of
quality tools: PDCA method and the Ishikawa diagram, MASP, stratification,
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verification sheet and the five whys, with the purpose of better evaluation and
control of its processes and also helping to make decisions with better precision,
reducing the percentage of rework and inefficiency of the production lines. Thus,
the objective of this work is to reduce the percentage of parts returned from setup
in the production process, generating financial profit.

Keywords: Quality Tools, PDCA, MASP, Ishikawa, Performance Indicators.
1. INTRODUGAO

O mercado atual busca cada vez mais, a eliminacdo de variaveis que
interferem negativamente em seus processos produtivos. O retrabalho pode ser
um desses elementos de interferéncia negativa, sejam eles de tempo, material,
hora-maquina, dentre outros. Para Dutra (2003), avaliar o desempenho consiste
em atribuir valor aquilo que uma organizagao considera proeminente, perante
seus objetivos estratégicos. Assim, os indicadores de desempenho mostram os
impactos gerados nas empresas, que, segundo Arthur Andersen (1999), podem
ter aspecto quantitativo (traduzindo diretamente resultados), aspecto qualitativo
(retratando resultados mais subjetivos que necessitam de escalas comparativas
para serem analisados) e aspecto comportamental (analisa as atitudes e
posturas de individuos e grupos), onde, a aplicagdo dos indicadores de
desempenho proporciona um gerenciamento eficaz, contribuindo para uma
melhor avaliacdo e controle de seus processos produtivos.

Baseado nessa dificuldade de mensurar e reduzir o percentual de pecas
que retornam para a producido reprovados para corregdes, a aplicagao dos
indicadores de desempenho tem um papel fundamental no que diz respeito a
encontrar a causa raiz e também em solucionar os problemas ocorridos durante
a produgao, diminuindo assim o impacto das percas durante o processo de
fabricacao.

Desta forma, o objetivo deste trabalho é reduzir o percentual de pecas

retornadas de setup no processo de produgao gerando lucro financeiro.

2. Revisao Bibliografica
2.1. Ferramentas da Qualidade
Segundo Mariani (2005), para gerenciar 0s processos e, principalmente,

tomar decisdes com maior precisao, torna-se necessario trabalhar com base em
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fatos e dados. Para isso, o autor afirma a existéncia de técnicas importantes e
eficazes, denominadas de ferramentas da qualidade, capazes de facilitar a
coleta e a disposicdo clara das informacbdes disponiveis dentro das

organizacgoes.

2.2. PDCA

A palavra método tem origem no grego que é formado pela palavra meta,
que significa “além de”, e hodos, que significa “caminho”. Sendo assim, a palavra
método tem o significado de “caminho para se chegar a um ponto além do
caminho” (CAMPQOS, 1992, p. 29).

Como muitos sabem, a origem do PDCA se deu a partir do ciclo de
Shewhart na década de trinta, engenheiro americano foi o introdutor do controle
estatistico para o controle da qualidade. E uma ferramenta muito utilizada para
fazer sequéncia de agbes com foco na melhoria continua. Possui esse nome
devido as iniciais em inglés das palavras: P: do verbo “Plan”, ou planejar. D: do
verbo “Do”, fazer ou executar. C: do verbo “Check”, checar, analisar ou verificar.
A: do verbo “Action”, agir de forma a corrigir eventuais erros ou falhas.

Existem algumas preocupag¢dées quanto ao uso de métodos, sejam
quantitativas ou qualitativas, podendo ser observada em varios estudos
cientificos.

Segundo Slack (1996), o carater repetitivo e peridédico do melhoramento
continuo pode ser resumido no ciclo PDCA, definido como uma sequéncia de
atividades que s&o percorridas de maneira ciclica para melhorar as atividades.
A aplicagédo continua do ciclo PDCA, de forma integral, permite um auténtico
aproveitamento dos processos gerados na empresa, visando a diminui¢cao de

custos e 0 aumento da produtividade.

2.3. MASP

MASP (Metodologia de Analise e Solugao de Problemas) € o PDCA
apresentado em oito etapas; o PLAN (planejar) abrange as quatro etapas, a
“identificacéo do problema”, a “observacéo do problema”, a “analise das causas”
e a “elaboragdo do plano de agao”; o DO (executar) é a quinta etapa que

representa a execugao do plano de agédo; o CHECK (checar) € a sexta etapa
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onde se constata se os resultados obtidos foram efetivos, ou seja, se a causa do
problema foi detectada; em caso negativo, voltar-se a etapa da “observacao”. E
por ultimo, o ACTION (agao corretivamente) onde se encontra a sétima e a oitava
etapas: a “padronizacado”, que vai avisar contra o aparecimento de eventuais
falhas do projeto e a “conclusado”, onde é revisto todo o processo de solugao do
problema, de modo a estar sempre e continuamente aperfeicoando o projeto.
(MARIANI, 2005).

2.4. Indicador de Desempenho

Chamon (2008, p.5) declara que “a palavra ‘indicador’ tem origem no
latim indicare, que significa demonstrar ou revelar”.

Indicadores sdo parametros qualificados e/ou quantificados que servem
para detalhar em que medida os objetivos de um projeto foram alcancgados,
dentro de um prazo delimitado de tempo e numa localidade especifica. Os
indicadores s&o marcas ou sinalizadores que buscam expressar e demonstrar a
realidade sob uma forma que seja possivel observar e obter dados mais
concretos para melhorar a avaliagdo (COELHO, 2004, p.434).

Devemos entender que ha necessidade de medidas distintas para fins
distintos. Um colaborador pode medir tempo, diversos procedimentos de
processo e quantidades, enquanto no nivel da supervisdo pode ser mais
adequado medir custos e assiduidade das entregas (OAKLAND, 1994).

Conforme Barquet, et al. (2008), nos tempos atuais, as empresas
precisam estabelecer indicadores que permitam uma visdo aberta e direta de
seu desempenho para determinar quais estratégias serao seguidas. Indicadores
com 0s quais possam se orientar para as mudancas, identificar sua posigao
competitiva, aperfeicoar seus processos e prever melhor o futuro.

Com embasamento nesses atributos pode-se contar com técnicas como
Circulos de Controle da Qualidade (CCQ), Ciclo do PDCA e Controle Estatistico
do Processo (CEP), com isto podendo garantir a manutengcdo e a melhoria
continua do processo produtivo da organizagao (SOARES, 1998).

Para continuar a existir, todo o negdcio necessita atender aos padrdes
minimos de qualidade apresentados pelo conjunto de industrias e empresas de

um ramo de negécio. Para ser competitiva, uma empresa precisa extrapolar em
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qualidade diante dos clientes e relativamente a seus concorrentes. E para
crescer em longo prazo e perpetuar a sua sobrevivéncia, a empresa precisa
antecipar suas precisdes (FERNANDES; NETO, 1996).

2.5 Estratificagao

A estratificagdo é uma ferramenta da qualidade que tem por objetivo
separar os dados levantados em grupos distintos, como por exemplo,
estratificacado por local, por data, por turno, por tipo, etc. A estratificacdo permite
analisar os dados separadamente para descobrir onde realmente esta a

verdadeira causa de um problema.

2.6 5W2H

Behr et al. (2008, p. 39) definem esta ferramenta como sendo "uma
maneira de estruturarmos o pensamento de uma forma bem organizada e
materializada antes de implantarmos alguma solugdo no negocio”. A
denominagao deve-se ao uso de sete palavras em inglés: What (O que, qual),
Where (onde), Who (quem), Why (porque, para que), When (quando), How
(como) e How Much (quanto custo). Esta ferramenta é amplamente utilizada
devido a sua compreensio e facilidade de utilizacdo. O método consiste em
responder as sete perguntas de modo que todos os aspectos basicos e
essenciais de um planejamento sejam analisados. De acordo com Franklin
(2006), a ferramenta SW2H é entendida como um plano de acédo, ou seja,
resultado de um planejamento como forma de orientagdo de a¢des que deverao
ser executadas e implementadas, sendo uma forma de acompanhamento do
desenvolvimento do estabelecido na etapa de planejamento. Com a crescente
complexidade em gerenciar processos e informagdes, essa metodologia, através
de respostas simples e objetivas, permite que informagdes extremamente

cruciais para a contextualizagdo de um planejamento sejam identificadas.
2.7 Folha de Verificagao

A Folha de Verificagdo € uma ferramenta utilizada para coletar dados,

geralmente, em tempo real. Com ela, é possivel coletar, organizar e até mesmo
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apresentar os resultados de varias coletas. Dessa forma, € mais simples analisar
as variacdes de um processo por exemplo.

Por sua simplicidade, € considerada a mais simples das 7 Ferramentas
das Qualidade. Pois pode ser executada em formato de quadro, tabela ou
planilha, o que torna a coleta de dados mais flexivel. Além disso, a Folha de
verificagdo também ajuda a poupar tempo, eliminando o retrabalho de coletar
dados em fontes descentralizadas.

2.8 Diagrama de causa e efeito ou Diagrama de Ishikawa

Criada e desenvolvida por Kaoru Ishikawa, conhecida como “Diagrama
de Espinha de Peixe”, ou diagrama 6M, € uma técnica muito simples e eficaz na
indicagao das possiveis causas do problema (MARIANI, 2005).

De acordo com Ishikawa (1982): “ha varios fatores envolvidos em
problemas com qualidade em nossas organizagdes. Nesses aspectos, um
diagrama de causa-e-efeito € util a fim de classificar as causas de disperséo e
organizar relagées mutuas”.

As Sete Ferramentas Tradicionais da Qualidade, segundo Miguel (2006)
sdo: diagrama de causa-efeito, histograma, brainstorming, estratificagao,
diagrama de correlagéo, grafico de controle e folha de verificagéo.

Esta ferramenta é usada como metodologia de andlise grafica para
representar fatores de influéncia (causas) sobre um determinado problema
(efeito). Também é denominada de Diagrama de Ishikawa, devido ao seu criador,
ou Diagrama Espinha de Peixe, devido a sua forma (MIGUEL, 2006). O diagrama
de causa-efeito pode ser elaborado perante os seguintes passos: determinar o
problema a ser estudado (identificagdo do efeito), relatar sobre as possiveis
causas e registra-las no diagrama, construir o diagrama agrupando as causas
em “6M” (m&o-de-obra, método, maquina, medida, matéria-prima e meio-
ambiente), analisar o diagrama, a fim de identificar as causas verdadeiras e
corregdo do problema. O objetivo principal e basico de uma empresa é
administrar o negoécio tendo como o centro de atencdo os stakeholders
(ISHIKAWA, 1993). Os stakeholders sao os clientes, os empregados, os
acionistas, os fornecedores e a sociedade, todos que estdo envolvidos no

processo.
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3. Metodologia

O projeto foi aplicado como um estudo de caso, com classificagdo de
diagnostico, onde se levantou informagdes sobre indicadores de desempenho e
suas aplicagdes por meio de metodologias especificam na gestao da qualidade.
Levantaram-se os dados teodricos por meio de pesquisas bibliograficas em
artigos e livros, que nos dispuseram de informagdes sobre o tema estudado, os
dados de campo organizaram-se analisando documentos secundarios
pertencentes a empresa em questao.

Os desafios apresentados sdo os de mudanca de habitos adquiridos pela
empresa, a disponibilidade de verbas para investir nas melhorias e treinamentos,
criando-se oportunidades de identificagcao de problemas e solu¢des mais rapidas

e eficazes de modo a reduzir ao maximo os desperdicios.

3.1 Coletas de Dados

A realizacdo deste trabalho é resultado de uma analise de janeiro a
dezembro de 2018, onde foram analisadas as quantidades de pecgas controladas
de liberacdo de maquinas (setup) junto a empresa X, através de dados das
atividades rotineiras desenvolvidas pela area produtiva e de qualidade, foram
coletadas as seguintes caracteristicas das pecgas: perpendicularidade,
espessura, profundidade, distancia, raio do chanfro, altura, forma, simetria,
paralelo, posigédo, deslocamento e concentricidade. No periodo de janeiro a
dezembro de 2018 deu-se inicio a mensuracdo por meio de indicadores da
quantidade de relatérios de liberagao de maquina controlados e também as que
retornavam para a producgao reprovados para correcdes, tanto para a producao
total, quanto para a quantidade de pecas reprovadas. Segue os resultados
conforme o Quadro 1 e na Figura 1 de forma grafica.
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Quadro 1: Apontamento de Produgao e Reprovagao

Data:
APONTAMENTO DA PRODUCAO E REPROVACAO Janeiro
2018
Turno Quantidade Horas de gggp;'\?:@déi;jﬁ
Controlada/Més Produgéo/Dia as
Inicio
A 395 08:00 240 liberaco
B 426 09:00 165 maquina
C 280 07:00 154
TOTAL 1101 24:00 559

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 1 - Grafico do percentual de reprovagao liberagées de maquinas
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Fonte: Elaborado pelo autor

Na sequéncia, foi desenvolvido um levantamento que incidem sobre os

custos do processo de fabricagao do produto, representado a seguir:

Figura 2 - Custos de Producéao

CUSTO DE PRODUGAO VALOR g;"TAR'O
Custo de processo, in'cl_uindo: (mao deN obra dg processo produtivo, 16 65
energia elétrica, manutengéo, matéria prima) ’
Custo fixo da fabrica 9,15
Custo com a perda de produtividade 4,99
Total de custo por pega produzida 30,79
Custo de retrabalho 0,86

Fonte: Elaborado pelo autor
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3.2 Identificagoes do Problema

Apos os dados obtidos constatou-se um alto indice de retorno das pecas
reprovadas de relatérios dimensionais de setup no processo de produtivo, isto &,
em média 61,2% das pecas no processo de produgéo estavam retornando para
corregao, o que gerava custos que incidem sobre o processo producédo. No
periodo de janeiro a dezembro de 2018, a analises possibilitou entender que a
quantidade total de producdo avaliada atingiu 11.117 medic¢des, e retornaram
6.700 correcdes de relatdrio totalizando um percentual médio de retorno no
periodo de 61,2% do total da produgdo, na reducédo da quantidade de pecas
produzidas e enviadas para o setor de produtos acabados, pois, quanto menor
o retorno para a correg¢ao, melhor sera o resultado deste processo, sendo assim,
foi desenvolvido um estudo do processo, empregando os indicadores de

desempenho e o método PDCA para solucéo de problemas.

3.3 Analises dos Problemas
Foi desenvolvido um diagrama de Ishikawa (Causa e Efeito), com o
posicionamento e a analise das possiveis causas identificadas do problema

para a implementagéo do plano de agcédo, demonstrados na Figura 3.

Figura 3 - Diagrama de causa e efeito (Ishikawa).
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Diante das causas apontadas no diagrama de causa e efeito foram

registrados no plano de a¢do, dando destaque as que tinham um investimento

menor e finalizando com as de investimento de maior valor, como a aquisi¢ao de

uma nova maquina para medicao e controle de pecas por scanner.

3.4 Elaboragdes de um plano de agao

Apos os resultados obtidos desenvolvemos uma preparagao do plano de

acao por meio da ferramenta do 5W2H, conforme demonstrados no Quadro 2.

Quadro 2 - Aplicacao da ferramenta da qualidade 5W2H

5W 2H
What Why How When Where Who How Much
0 que Por que Como Quando Onde Quem Quanto
Acao, problema, Justificativa, Procedimentos, Prazo, , .
. . Local Responsavel Investimento
desafio explicagao, motivo etapas cronograma
Elaborar planilhas
Desenvolverum | Paramensurara d trole d
sistema padrdode | quantidade de ec?: roi € Equive da
controle de inicio de| pegas recebida, de rece .|men 0¢ 1A partir de Janeiro | Na sala de controle up .
. registro da ) . produgdo e RS 4.000,00
produgdo e retorno das i . de 2019. de inspegdo. i .
x quantidade didria inspegdo.
retornos das pegas |  corregGes e os
x deretorno eas
de corregdo. custos.
ausas.
Para que a equipe
Desenvolver um . Desenvolver
tenha consciéncia ) ) ) i
programa, de . material, reunir | A partir de Janeiro )
L da responsabilidade ) ) L Nasala de Equipe de
capacitagdo e equipe, aplicar o |de 2019 até janeiro ) ) RS 5.000,00
. desenvolver suas ) treinamentos. treinamento.
treinamento dos . treinamento e de 2020.
atividades com " -
colaboradores. ) verificar a eficacia.
aualidade
. Adquirir uma )
Para reduzirem L L Equipe de
Comprar uma nova maquinascanner | . .| Instalara maquina
. 10 % o retorno de Inicio da negociagdo Compras,
maquina para 3D, com todos os nasala de controle . R$ 250.000,00
pegas no processo . 01/2019. ) . Manutengdo e
controle das pegas. . equipamentos de inspegdo. )
de produgdo. L. Metrologia.
necessarios.
Fonte: Elaborado pelo autor
3.5 Agaol/execugao
Apos a elaboracdo do plano de agdo, a empresa podera iniciar a

execugao pratica dos itens especificados na ferramenta 5W2H, procurando

respeitar as datas colocadas no planejamento e exigir das pessoas responsaveis

por programar a agao corretiva.
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3.6 Verificagao
Nessa etapa sera realizada a comparagao entre o executado com o que foi
planejado através da folha de verificagdo, para conferir a eficacia das ag¢des

tomadas.

Quadro 3 - Folha de verificagao referente ao resultado financeiro

Folha de verificagdo na Avaliagdo do Desempenho no Processo
Base de Memdria - Histérico do Problema Custo de Produgao
Periodo Base - Janeiro/2018 a Dezembro/2019 Custo Processo RS 16,65
Custo Fixo da Fabrica RS 9,15
Custo Perda Produtividade RS 4,99
Quantidade Total Produ¢do =11.117 100% Total do Custo p/ Peca RS 30,79
Quantidade Total Retorno = 6.700 61,2% Custo do Retrabalho p/ Peca RS 0,86
. Quantidade % de Quantidade Quantidade Diferenca
Més e Retorno Pecas |Custo Peca|Custo peca| Ganho Perda
Totalda |Retorno p/ % Meta|Retorno sob N . . R
Ano N N para . Correc¢do/ | Produzida |Retrabalho Reais/Més
Produgdo | Produgdo . Medida
Corregao Meta
jan 1166 50,9 593 20 233 360 30,79 0,86| RS 11.394,00
fev 977 55,4 541 20 195 346 30,79 0,86| RS 10.950,90
mar 879 55,4 487 20 176 311 30,79 0,86 RS 9.718,75
abr 953 55,9 533 20 191 342 30,79 0,86| RS 10.824,30
mai 898 53,9 484 20 180 304 30,79 0,86/ RS 9.621,60
jun 1158 62,1 719 20 232 487 30,79 0,86| RS 15.413,55
jul 988 66,4 656 20 198 458 30,79 0,86| RS 14.495,70
ago 1067 67 715 20 213 502 30,79 0,86| RS 15.888,30
set 836 65,7 549 20 167 382 30,79 0,86| RS 12.090,30
out 981 61,9 607 20 196 411 30,79 0,86] RS 13.008,15
nov 831 63,1 524 20 166 358 30,79 0,86| RS 11.330,70
dez 383 76,2 292 20 77 215 30,79 0,86| RS 6.804,75
Total 11117 6700 2223 R$ 141.541,00
Média 926 558 185 RS 11.795,08

3.7 Padronizagao

Fonte: Elaborado pelo autor

A padronizacdo sera acompanhada através de relatérios de avaliacédo

dos indicadores de desempenho, monitorados diariamente e langados em
relatorios mensalmente e sempre que o processo ndo atingir as metas propostas,
serdo adotadas medidas corretivas. A folha de verificacao sera a ferramenta da

qualidade a ser usada no processo, conforme exemplifica o Quadro 3.
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4. Resultados

Apo6s a aplicagdo do método PDCA/MASP com os indicadores de
qualidade, os resultados obtidos apresentam com clareza a importancia da
implementacdo de indicadores de desempenho. Nesse estudo de caso, a
execucgao dos itens planejados e demonstrados na ferramenta de diagrama de
Ishikawa e 5W2H levara a empresa reduzir o percentual de 61,2% de pecas
retornadas para 20% demonstrado Figura, gerando ganhos financeiros tangiveis
da ordem de R$141.541,00 ao ano, sendo que, a recuperacao do investimento
inicial de R$ 259.000,00 sera recuperada em aproximadamente dois anos.
Previu-se ainda, ganhos intangiveis como aumento do grau de satisfagdo dos
clientes internos e externos, aumento da quantidade de produto acabado
disponivel para a comercializacdo, reducao do tempo de produg¢do, melhora na

qualidade das pecas produzidas e no aspecto visual do produto final.

Figura 4 - Grafica do percentual de redugéo de pecgas reprovadas

Percentual de Reducgao
70,00%
61,20%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20%
20,00%
10,00%
0,00%

CorregGes de Peca Proposta de Melhoria

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1 Propostas de melhoria

ApOs a aplicagao das ferramentas utilizadas neste estudo de caso, em
busca da melhoria dos resultados, assim como na eficacia dos processos

produtivos, sugeriu-se a empresa em questdo, a implantacdo de outros
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indicadores de desempenho, como: Indicadores de assertividade de corregcdes
de maquinas, indicadores de eficiéncia de producdo, indicadores de
langcamentos diarios de producéao, indicadores de langamentos diarios de pecas,
indicadores de ocorréncias de qualidade e a utilizacdo do método PDCA/MASP
e suas respectivas ferramentas no processo produtivo em geral, que auxiliara na
tomada de decisdes, detec¢cdo da causa raiz ou em outros fatores que possam
influenciar e ocasionar falhas no seu processo de fabricagdo. Assim tornando
possivel a busca da exceléncia no atendimento aos clientes externos,
representando ganhos expressivos para a empresa. Sugere-se também
desenvolver um programa amplo de treinamento e desenvolvimento dos clientes
internos, voltado para os indicadores e metodologias de melhoria continua, o que
acarretara na mudangca dos comportamentos agregada aos colaboradores

voltados a qualidade e atendimento das especificagdes dos clientes.

5. Consideragoes Finais

Conclui-se ao término deste trabalho que todos objetivos foram
alcancados, onde foi possivel entender as causas e os problemas ocorridos
durante o processo de fabricagdo na empresa em questdo. Observamos que 0s
indicadores podem contribuir para identificacdo, minimizacdo ou até mesmo
mitigagcdo de problemas vivenciados no processo produtivo por via de uma
gestao eficiente e fundamentados em seus processos. Verificou-se também a
influéncia dessas causas em seus processos, produtos ou servigos da empresa
e, por ultimo, foram avaliadas a necessidades de mudancga, propondo um plano
de agao para uma melhor analise dos indicadores na gestédo organizacional.

A implantacdo é ardua, devido a gestores que n&o se encontram
preparados para delinear tais mudangas em suas empresas devido ao choque
de cultura organizacional e mudanga de habitos. A oposigédo a essas alteragdes
€ grande, contudo € necessario capacitar os funcionarios e orienta-los sobre a
importancia destas ferramentas, e sua utilizagdo no cumprimento de suas
atividades, mesmo que seja em longo prazo, para alterarmos aos poucos o
mindset dos mesmos.

Assim mostrou-se, a relagao entre métodos e ferramentas, na gestéo da

qualidade de processos, em uma abordagem de integragao teorico-pratica. E,
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como resultado final, apresentar os ganhos financeiros, e a redugéao de custos
operacionais, traduzindo em melhores condi¢gdes competitividade e atendimento

aos requisitos dos clientes.
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