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RESUMO

Este trabalho apresenta a importancia da utilizacdo do método PDCA como
Ferramenta da Qualidade na melhoria continua de processos dentro de uma
organizacdo. Ele evidencia que a melhoria continua dos produtos e processos €
essencial dentro de uma empresa para que ela permaneca competitiva no mercado.
Para que acontegam melhorias € necessario que se utilize algum método e
ferramentas, que sdo a ordem, o fluxo l6gico para se chegar onde pretende e os
recursos a serem usados nessa ordem, respectivamente. O estudo mostra a
praticidade e simplicidade do Ciclo PDCA, que em todos 0s niveis organizacionais e
operacionais da empresa eles podem ser usados, demonstrando que, apesar disso,
eles trazem excelentes resultados para a empresa, como é evidenciado em todo o
estudo.

Palavras-chave: Melhoria continua, ferramenta da qualidade, Ciclo PDCA.



ABSTRACT

This work presents the importance of the application the PDCA method as a
Tool of Quality on continuous improvement of processes into an organization. It
shows that the continuous advance of products and processes is essential to a
company for it to remain competitive in the market. Wherefore improvement happens
IS necessary to use some method and tools, which are order, logical flow to reach
where you want and the resources to be used in that order, respectively. The study
shows the practicality and simplicity of the PDCA cycle, in which all organizational
and operational levels of the company they can be used, showing that, despite this,
they bring excellent results for the company, as is evidenced throughout the study.

Keywords: Continuous improvement, quality tool, PDCA cycle.



Introducéo

A gestdo da qualidade € um tema fundamental na administracao de qualquer
organizacdo e o gerenciamento de processos é o primeiro passo para a busca da
qualidade. Hoje a qualidade é fundamental para a sobrevivéncia e crescimento de
qualquer organizacdo. Para se alcancar o sucesso esperado pelas empresas, €
preciso se adaptar aos seus clientes e ao mercado, concedendo-lhes o servico ou
produto com a qualidade exigida. Essa qualidade pode ser planejada, executada e
controlada por métodos de gestado da qualidade. Um dos mais eficazes e comuns é
o gerenciamento com base no ciclo PDCA (CERQUEIRA NETO, 1992)

O ciclo PDCA é conhecido como Ciclo de Deming. Visa promover a melhoria
continua das atividades monitoradas por essa técnica, € um processo repetitivo. Foi
idealizado na década de 20 por Walter Shewart e disseminado em 1950 por Edward

Deming, no Japao apos a 22 guerra mundial.

Portanto, verificado a importancia da utilizacdo do Ciclo PDCA para garantia
da qualidade nas organizacfes e, sua possivel aplicagdo em qualquer setor, o tema
mostrou-se importante e muito apropriado ao estudo académico da qualidade.

Assim esta pesquisa se justifica, pois processos falhos geram resultados
falhos e consequentemente insatisfacdo dos clientes. Um estudo a mais, sobre o
método PDCA, para pessoas que querem melhorar cada vez mais a qualidade dos
processos da organizacdo a qual estd inserida. Além de utilizacdo futura dos
conhecimentos obtidos com o tema. Um diferencial competitivo na solugdo dos
problemas, no cenério atual das empresas evidencia o melhoramento continuo e a

padronizacao dos processos.

Este estudo tem o objetivo de mostrar a utilizacdo do Ciclo PDCA para
garantir o bom desempenho dos processos. Para isso, busca-se demonstrar atraves
do conteudo bibliografico.

Sao0 maiores as probabilidades de sucesso do ciclo, obtendo maiores
conhecimentos, informacdes e dados sobre o processo e o0 problema. Ou seja,
quanto mais for rodado o ciclo melhor sera. Utilizando as técnicas do ciclo PDCA,
tem-se a possibilidade de elevar a qualidade da cadeia produtiva nas empresas e

abre uma preliminar de um estudo de como devemos aplica-las na atualidade.



A relevancia do ciclo PDCA pode ser explicada pelo objetivo desta ferramenta,
que € assegurar que todos os resultados possam ser controlados de forma que a
eficiéncia de cada um pode ser ainda melhor. Devido ao fato de ajudar a evitar
erros, e a esta grande utilidade, o Ciclo PDCA é considerado uma ferramenta de
qualidade que pode ser usada em micro, pequena, média ou grande empresa, por
ser um método eficaz e rapido na resolucéo de problemas.

Ao longo dos anos, o conceito do Ciclo evoluiu relacionado com a ideia de
gue, uma empresa qualquer encarregada de um objetivo determinado, demanda

planejar e controlar as atividades a ela relacionadas.

Os processos, modelos, métodos e ferramentas que fazem parte do universo
de uma administracdo com qualidade possibilitam o incessante aprimoramento das
empresas, instituicbes influenciando modos de pensar e de agir, buscando a

eficiéncia e a eficacia organizacional.

Definicdo de Qualidade

Através de registros de historiadores do final do século XVIII até o inicio da
década de 90, pode-se observar que para as organizacfes, é essencial saber e
conhecer os conceitos da qualidade para satisfazer os seus clientes com relacao as
suas necessidades, com o melhor tempo e 0 menor custo, tornando assim
competitivas no mercado. Entretanto, a palavra qualidade apresenta caracteristicas
que dificultam sua perfeita definicdo (PALADINI, 2000). Varios estudiosos a
conceituam de maneiras diferentes. E importante salientar que, tanto do ponto de
vista tedrico como prético, ndo se observa uma diferenciacdo muito nitida de cada

autor, pois se percebe que estes autores partem do mesmo principio.

“Definir qualidade de forma errbnea leva a gestdo da qualidade a adotar
acOes cujas consequéncias podem ser extremamente sérias para a empresa (em
alguns casos, fatais em termos de competitividade)” (PALADINI, 2000 p. 16).

Sabe-se, no entanto que a qualidade gira em torno da satisfacdo do cliente
em relacdo as suas necessidades, com o melhor tempo e 0 menor custo. A
qualidade engloba diversas atividades que proporcionam um resultado que

consegue atingir o objetivo final.



Na Qualidade Total, Havendo a necessidade de se ter eficacia e eficiéncia no
relacionamento de todos os elementos que ajem de forma direta nos objetivos da
entidade denominada empresa em um contexto amplo, ou seja, a Qualidade Total
pode ser definida como um conjunto de atividades, envolvendo toda a empresa, que
contribuem de forma harmdnica para a execucéo de todos o0s objetivos e que tém
como alvo principal assegurar o resultado final do empreendimento (RIBEIRO,
1994).

Qualidade é fundamentada na experiéncia da relacdo do cliente com o
produto ou servico, medida de acordo com as suas expectativas explicitas ou néo,
conscientes ou simplesmente percebidas, tecnicamente operacionais ou
inteiramente subjetivas sempre representando algo variavel em mercado
competitivo, (DEMING, 1990).

Qualidade é um processo continuo que visa o aperfeicoamento dos processos
diario da organizacgéo, indicando a necessidade de que sejam realizadas constantes
avaliacbes do que esta sendo feito. Deve-se ressaltar que a qualidade ndo se
termina de uma s6 vez € um processo continuo, onde se controla o processo de
producdo e de servicos diariamente, procurando um aperfeicoamento dos mesmos
(PALADINI, 2004).

Assim sendo, é fundamental entender corretamente 0s conceitos, pois a
palavra qualidade apresenta caracteristicas que dificulta sua perfeita definicdo. A
mobilizacdo dos empregados em atingir o indice zero defeito foi um sucesso
absoluto passando entédo, a fazer parte dos programas de qualidade. A énfase na
busca da qualidade dos produtos e servicos continuou em alta, sO que agora, O
envolvimento de todos os funcionarios do projeto a pés-venda, passou a ser

fundamental para atingir o almejado “Zero Defeito”.

Gestao da Qualidade no Processo

A busca pela qualidade decorreu, quase sempre, do aumento da
concorréncia de naturezas variadas, o que motivou uma mudanca radical no cenario
(PALADINI, 2009). No decorrer dessa evolucdo percebeu-se em determinado

momento que a decisao ‘gerencial entre produzir ou produzir com qualidade’ estava



sendo substituida pela decisdo ‘estratégica de produzir com qualidade’ ou por em

risco a sobrevivéncia da organizacao.
Durante a década de 50, em plena expansdo industrial, as empresas
adotavam uma filosofia que refletia pouca preocupagédo com os clientes que
porventura estivessem consumindo seus produtos. Isso era algo
extremamente natural e compreensivel, pois, na época, a variedade de
produtos a disposicdo dos consumidores era pequena. Por consequéncia,
imperava no meio empresarial a certeza de que, na falta de concorrentes,
0s consumidores procurariam as organizacdes que ofereciam os produtos,

sem fazer maiores consideragcdes a respeito da qualidade desses produtos
(ARAUJO, 2001, p. 209).

Atualmente a gestdo da qualidade, tornou-se parte fundamental para
qualquer que seja o0 segmento de uma organizacao. Diante disso, percebe-se que no
mundo dos negdcios a gestdo da qualidade é vista pelos empresarios, como uma
ferramenta de demonstragdo, por meio da preocupacdo com fatores internos e
externos, para propiciar maior satisfagdo aos seus clientes. Sabe-se, no entanto,
gue a cada dia o cliente se torna mais exigente com relacdo a produtos ou a
servicos, por isso a competitividade de mercado se encontra cada vez mais acirrada.

Este € um dos termos mais discutidos, qualquer que seja o forum
(RODRIGUES, 1994). Ele continua seu posicionamento que: praticamente podemos
dizer que ela, Gestdo da Qualidade, tornou-se sinébnimo da prépria administracéo, ou
melhor, da administracdo bem sucedida. A avaliacgdo da qualidade é fator
predominante para que a empresa possa se adaptar ao meio onde sobrevive
(CERQUEIRA NETO, 1992). Diante disso, a qualidade tem sido cada vez mais
avaliada dentro das empresas, através de um processo continuo de busca de
melhoria permanente, objetivando definir indice de eficacia, que colaborem para
adequacdes dos produtos e servicos da empresa para 0os mercados. A gestdo da
qualidade é o componente da funcéo gerencial global que determina e implementa a
politica da qualidade (CERQUEIRA NETO, 1992).

Ao pensar em qualidade é referido apenas a adquirir algo, seja um produto
ou servico, sem defeito ou livre de qualquer tipo de problemas. Porém muitas vezes
€ esquecido que qualidade nado se limita apenas a isto, pois ter qualidade é atender
as necessidades dos clientes de forma confiavel, acessivel, segura e tempestiva
(CAMPOS, 1992).
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Relacionar qualidade, como sindnimo de perfeicdo é um grande equivoco,
simplesmente por ndo condizer com a realidade das empresas, fazer produtos
perfeitos pode ser um obijetivo inatingivel, devido a variacdo normal de todos os
processos industriais, é inviavel, devido aos custos altissimos que acarretaria no que
diz respeito a recursos humanos e sua capacidade. Além disso, o fato de ocorrer um
erro no processo produtivo, ndo significa propriamente que a empresa néo atingiu a
qualidade (PALADINI, 1990). O quadro 1, apresenta definicbes e consequéncias da

ma interpretacdo do conceito da qualidade.

Quadro 1 — Equivocos na definicdo da qualidade e seus reflexos.

EQUIVOCOS NA DEFINICAO

DA QUALIDADE REFLEXOS EM TERMOS DE GESTAO DA QUALIDADE

Qualidade é algo abstrato,

sem vida propria, indefinido. QUEliEECle @ Ellg® MEtinghvel

Se for sinbnimo de perfeicdo, a qualidade refletird a realidade de se
ter atingido um valor maximo, ndo podendo ser alterada, ou seja,
melhorada.

Qualidade é sinbnimo de
perfeicdo

A qualidade ndo acompanha as alteracdes das necessidades do

A qualidade nunca muda .
cliente

Qualidade é um aspecto

S A qualidade néo é mensuravel
subjetivo das pessoas

Fonte: Paladini (2009)

Todos esses equivocos apresentados no quadro 1, nos mostra que uma ma
interpretacdo do conceito da qualidade prejudica o0 esforco pela qualidade
considerado-o dispensavel, ineficiente ou até mesmo desnecessario (PALADINI,
1990).

De acordo com Jenkins (apud PALADINI, 1990, p. 27), “a qualidade é o grau
de ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer”. “o produto que a
empresa pretende vender, portanto, tera boa qualidade a medida que, da forma mais
ampla possivel, puder satisfazer a ambas as partes” (PALADINI, 1990, p. 27).

Contradizendo a opinido popular, explica que alto preco ndo é um fator
determinante da qualidade do produto ou servigo, ao contrario, um produto ou
servico com qualidade € aquele que oferece o melhor desempenho a um preco
acessivel (PALADINI, 1990, p. 25).
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A expressao, “o barato sai caro”, mostra que o consumidor se preocupa com a
qualidade, que se néo encontrada em produtos baratos, caso apresente algum
defeito, o reparo ou a reposi¢cao acabara tornando-o mais caro no final, do que se
tivesse adquirido um de valor mais alto. De outro lado, a qualidade dos servi¢os
reduz custos, bem altos, as vezes, como retrabalho, reprogramacédo, além da
racionalizacéo do trabalho. Diante disso, a qualidade pode sim, trazer interesse para
produtos de prec¢os baixos (PALADINI, 1990, p. 25).

O que ocorre com a maioria das empresas € que embora desejem controlar
a qualidade, podem nao dispor de recursos humanos e materiais para tanto ou nao
apresentar uma administracdo sensivel a qualidade, confrontando-se, assim,
qualidade e realidade das empresas, ou seja, as empresas ndo conseguem dispor
de ferramentas suficientes para implantar a gestdo da qualidade nas empresas, iSso
mostra que, ndo basta querer fazer esta implantacdo, mas sim ter capacidade para
isso (PALADINI, 1990).

A produgdo de produtos e servigos com qualidade ndo é uma facil tarefa de
ser conseguida. Faz-se necessario o desenvolvimento e implantacdo de
sistemas de gestdo da qualidade nas organizacdes, para que se garanta o
comprometimento de todos com o objetivo de conquistar a exceléncia nos
processos e produtos da empresa, possibilitando seu aprimoramento
continuo (OLIVEIRA, et al., 2004, p.15).

A importéncia da qualidade na empresa deve ser mostrada a todos os
colaboradores, como por exemplo, mostrar aos operarios da fabrica que o proprio
emprego depende da qualidade. A qualidade é fruto do esfor¢co de todos, cada
participacdo por mais simples que seja, € relevante, e precisa ser efetivada com
empenho e dedicacgéo, caso contrario a empresa nao tera s6 danos financeiros, mas
também danos de imagem, que podera ser irreparavel colocando em cheque o
emprego de todos (PALADINI, 1990).

Qualidade Total

A Gestdao da Qualidade Total (GQT) € uma opc¢ao para a reorientacao
gerencial das organizacdes. Tem como pontos basicos: foco no cliente; trabalho em
equipe permeando toda a organizagdo; decisfes baseadas em fatos e dados; e a

busca constante da solucdo de problemas e da diminuicdo de erros. A GQT valoriza
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o ser humano no ambito das organizacdes, reconhecendo sua capacidade de
resolver problemas no local e no momento em que ocorrem, e busca
permanentemente a perfeicdo. Precisa ser entendida como uma nova maneira de
pensar antes de agir e produzir. Implica uma mudanca de postura gerencial e uma
forma moderna de entender o sucesso de uma organizacdo. E uma nova filosofia

gerencial que exige mudancas de atitudes e de comportamentos (LONGO, 1994).

Gestao de Processos

Um processo é uma combinacdo dos elementos, insumos, equipamentos,
procedimentos ou métodos, pessoas, condicdes ambientais e informacdes do
processo ou medidas, tem como objetivo a fabricagdo de um bem ou fornecimento
de um servigo. Ele pode ser dividido em processos menores e esta divisibilidade é
importante por permitir que cada processo menor seja separadamente controlado,
facilitando o local de possiveis problemas e a acédo nas causas destes problemas, o
gue resulta na direcdo de um controle mais eficiente de todo o processo (CAMPOS,
1992).

Varias séo as definicbes do termo processos. O quadro 2 a seguir aborda
algumas definicdes que tém o objetivo de nortear o entendimento mais do que dar

uma definicdo Unica e irrestrita (PAIM, et al., 2009).

Quadro 2 — Defini¢cdes do termo processos.

AUTOR DEFINICAO

Uma cooperacdo de atividades e recursos distintos voltados a realizacdo de um
objetivo global, orientado para o cliente final, que € comum ao processo e ao

Zarifian produto/servicgo.

Hammer e | Um conjunto de atividades que juntas produzem um resultado de valor para um
Champy consumidor.

E uma ordenacdo especifica de atividades de trabalho através do tempo e do
Davenport | espaco, com um inicio um fim e um conjunto claramente definido de entradas e
saidas: uma estrutura para a acgao.

Define um processo empresarial como “simplesmente o modo como uma
organizacgdo realiza seu trabalho (a série de atividades que executa para atingir um

M) dado objetivo para um dado cliente, seja interno ou externo).”

Fonte: Paim,et al., 2009.
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De modo geral, os autores definem o termo processo, como sendo um
conjunto de atividades dentro de uma organizagao.

Um processo empresarial €, simplesmente, 0 modo como uma organizacao

realiza seu trabalho — a série de atividades que executa para atingir dado

objetivo para dado cliente, seja interno, seja externo. Um processo pode ser

grande e transfuncional, como a gestdo de pedidos, ou relativamente

circunscrito, como o cadastro de pedidos (que poderia ser considerado um

processo em si ou um subprocesso da gestéo de pedidos) (MATTOS, et al.,
2008, p.9).

De um lado os processos sdo caracterizados pelas formas concretas de
trabalho, informacdo e conhecimento presentes na organizacdo e, de outro, pela
maneira como este trabalho, informacdo e conhecimentos sdo conduzidos e
coordenados (MATTOS, et al., 2008).

Para a gestao de processos atualmente, uma das principais motivacoes, tem
sido sua competéncia de colaborar para superar as limitagdes do modelo funcional
de organizacdo do trabalho. Ha limitacdes entre a capacidade de coordenacédo de
trabalho com o modelo de gestdo fundamentado na divisdo do trabalho funcional,
centrada da especializacdo. Esse modelo se mostra limitado para lidar com a
realidade contemporanea, na qual a construcao de empresas mais flexiveis, ageis e
integradas, passa a ser um requisito importante para o desempenho que sustente e
aprimore a atividade organizacional. O recurso de coordenacdo baseado em
processos, dentro deste contexto, tem estendido muito sua importancia e
repercussdo. O que motivam a busca pelo que é gestao de processos e pelo que
efetivamente € necessario para fazé-lo sdo as dificuldades para a academia
desenvolver estudos sobre um objeto pouco definido ou definido de muitas formas
diferentes e as dificuldades para as organizagbes incorporarem praticas e
tecnologias (PAIM, et al., 2009).

O uso de técnicas para entender e melhorar processos, sempre
acompanhou os profissionais nas organizagdes produtivas. Para uma organizagao
responder as mudancgas que ocorrem constantemente em seu ambiente e manter o
sistema produtivo competitivo, é necessario estar sempre melhorando seus
processos (PAIM, et al., 2009).

Segundo o programa GesPublica processos é um conjunto de recursos e

atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos em servigos e
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produtos, sendo realizado para agregar valor. Também no &mbito do programa, um
processo é um conjunto de decisGes que transformam insumos em valores gerados
ao cliente/cidaddo (GESPUBLICA, 2011).

Em relacdo a estrutura da gestdo por processos, existird quase sempre um
formato matricial (KANE 1986, apud MATTOS et al.,, 2008) em que apareceréo
linhas de autoridade funcionais (verticais) e linhas de autoridade por processo

(horizontais) cruzando as fun¢des organizacionais.

[...] oS processos representam um instrumento que permite aproximar as
diretrizes estratégicas daqueles que executam o trabalho nas instituicbes
publicas, permitindo o alcance de objetivos. O ‘foco no cidadao’ [...] faz com
gque o Setor PuUblico oriente seus processos ao atendimento das
necessidades deste agente e os prestadores de servico do Governo devem
ter seus processos modelados, automatizados e geridos, provendo maior
controle e qualidade as iniciativas desempenhadas (GESPUBLICA, 2011, p.6).

De acordo com o Association of Business Process Management
Professionals, a pratica de gerenciamento de processos de negoécio pode ser
caracterizada como um ciclo de vida continuo de atividades integradas. Tal ciclo
pode ser sumarizado por meio do seguinte conjunto gradual e interativo de
atividades: planejamento, andlise, desenho e modelagem, implementacéo,

monitoramento e refinamento (ABPMP, 2009).

Método PDCA para manter e melhorar resultados

Método € “uma palavra de origem grega composta pela palavra meta, que
significa “além de”, e pela palavra hodos, que significa caminho”. Por isso método
significa “caminho para se chegar a um ponto além do caminho” (CAMPOS, 1992, p.
29).

A preocupacdo com o0 uso de métodos sejam eles qualitativos ou
guantitativos, pode ser notado em iniUmeros estudos cientificos. Eles integram uma
ferramenta de se agruparem resultados e obter-se uma melhor compreenséao geral a
respeito de um fen6meno que foi analisado (PEREIRA, 2004).

O método PDCA é utilizado pelas organizacdes para gerenciar 0s seus
processos internos de forma a garantir o alcance de metas estabelecidas, tomando

as informacdes como fator de direcionamento das decisdes.



15

A qualidade total € gerada a partir dos clientes, pessoas. Pessoas, cidadaos
do primeiro mundo em muitos setores recebem servi¢cos-nucleos de boa qualidade.
Cliente de mercado mais evoluido tende a exigir mais das empresas, uma vez que 0
essencial ja esta sendo atendido. Clientes brasileiros na maioria dos setores ainda

nao tém sua esséncia sendo atendida. (LAS CASAS, 2006).

7

Qualidade completa € na verdade a busca pela melhoria continua de
processo de producdo onde seu objetivo, a satisfacdo e realizacao de seus clientes,
consumidores, fornecedores, funcionarios e a sociedade em melhor que seu
concorrente, obtendo uma maior participagdo no mercado, melhorando a sua
produtividade em seus processos e funcionarios e aumentar a sua lucratividade e
participacdo no mercado onde esta inserida. Com isto tem-se um grande exemplo do
Japao, com o fim da segunda guerra mundial, era um pais devastado pela guerra,
mas com o interesse de sua populacdo em reconstruir e transformar em um novo
pais uniram-se e reconheceram a importancia da qualidade total de seus produtos e
servicos. As melhorias continuas sao feitas a partir do momento em que as metas
estabelecidas séo atingidas, neste caso, deve-se voltar a planejar e revisar as metas
ja atingidas, tracando assim novos desafios e novos procedimentos, o modelo PDCA
(Planejar-PLAN, Executar-Do, Verificar/Checar-CHECK, Agir corretivamente-
ACTION, é um dos mais usados pelas organizacdes.

Quadro 03 - Modelo PDCA

PDCA | FLUXO ETAPA OBJETIVO
Identificagio do Definir claramente o problema/processo e reconhecer
1 problema sua importancia.
Investigar as  caracteristicas  especificas  do
2 Observagdo problema/processo, com uma visdo ampla e sob
P varios pontos de vista.
3 Anélise Descobrir a causa fundamental
3 Conceber um plano para bloquear a causa
4 Plano de Acéo fundamental.
D 5 Execucéo Bloquear a causa fundamental.
C 6 Verificacdo Verificar se o blogueio foi efetivo.
L Prevenir contra o reaparecimento do problema.
7 Padronizacdo
A 3 Recapitular todo o método de solucdo do problema
8 Concluséo para trabalhos futuros.

Fonte: Vieira (2007, p. 25).
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Ciclo PDCA no processo

As diversas técnicas e ferramentas da qualidade sdo metodologias praticas
para auxiliar na busca pela qualidade nas organizacfes, porém o uso de tais
instrumentos desprovido de bom senso ndo permitira chegar-se ao objetivo
desejado, por isso é preciso adequac¢ao das principais técnicas e ferramentas, sendo
elas: Ciclo PDCA, Benchmarking, Brainstorming, Diagrama Ishikawa, Histograma,
Diagrama de Dispersdo, Cartas de Controle, Folha de Verificacdo, Grafico de
Pareto, e Fluxograma (ARAUJO, 2001).

Neste trabalho serdo estudos apenas os Ciclos PDCA’s que s&o mais

conhecidos e utilizados para controle e melhoria de processos.

O Ciclo Plan, Do, Check, Action (PDCA) é uma ferramenta de controle de
processo que pode ser utilizado tanto para a manutencdo do nivel de controle
guanto para o melhoramento deste (CAMPOS, 1992).

O 'P' significa planejar; o 'D', fazer; o 'C', verificar; o 'A’, atuacao corretiva,

assim como mostra a figura n. 1 abaixo.

Na etapa de planejamento devem-se estabelecer metas sobre itens de
controle, bem como o caminho para atingi-las. Na fase de execugédo executam-se as
tarefas exatamente como previstas no plano e coletam-se os dados para verificagéo
do processo. Na fase de verificacdo, com os dados coletados na etapa anterior,
compara-se o planejado com o resultado alcancado. Por fim, na etapa da atuagao
corretiva sdo 0 momento de se fazer correcdes definitivas dos desvios encontrados,

de maneira que o problema nunca volte a ocorrer.

A figura abaixo indica como deve ser feito o ciclo P.D.C.A, onde o sistema

de gestéo da qualidade deve ser baseado em processos.
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Figura 1 — Modelo de um sistema de gestédo da qualidade baseado em processo.

P (PLAN)

ACAO TOMAR PLANEJAR
AGAO

APROPRIADA _ DEFINIR

METODOS PARA

ATINGIR METAS

D (DO)

EXECUTAR

. O TRABALHO
VERIFICAR | '

Fonte: Vieira (2007, p.25).

E um ciclo de analise e melhoria, criado por Walter Shewhart, em meados da
década de XX e disseminado para o mundo por Deming. Esta ferramenta é de
fundamental importancia para a analise e melhoria dos processos organizacionais e

para a eficacia do trabalho em equipe (CAMPOS, 1992).

O Ciclo PDCA (em inglés Plan, Do, Check e Action) é uma ferramenta
gerencial de tomada de decisfes para garantir o alcance das metas necessarias a

sobrevivéncia de uma organizagéo, sendo composto das seguintes etapas:
Planejar (Plan)

»  Definir as metas a serem alcancadas;

>  Definir o método para alcancar as metas propostas

Executar (DO)

» Executar as tarefas exatamente como foi previsto na etapa de

planejamento;

»  Coletar dados que serao utilizados na proxima etapa de verificagdo do

processo,

» Nesta etapa séo essenciais a educacao e o treinamento no trabalho.
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Verificar, checar (CHECK)

»  Verificar se o executado esta conforme o planejado, ou seja, se a meta

foi alcancada, dentro do método definitivo;
» ldentificar os desvios na meta ou no método.
Agir corretivamente (ACTION)

»  Caso sejam identificados desvios, € necessario definir e implementar

solucdes que eliminem as suas causas;

» Caso nao sejam identificados desvios, é possivel realizar um trabalho
preventivo, identificando quais os desvios sdo passiveis de ocorrer no futuro, suas
causas, solucdes etc (CAMPOS, 1992).

O PDCA pode ser utilizado na realizacdo de toda e qualquer atividade da
organizacdo. Sendo ideal que todos da organizacdo utilizem esta ferramenta de

gestédo no dia-a-dia de suas atividades.

O Ciclo PDCA consiste no giro de um ciclo que é aplicado para o
planejamento da qualidade ou da inovacdo, o controle da qualidade ou dos
processos, ou a melhoria da qualidade ou dos processos (CAMPOS, 1992).

Os Beneficios, os Objetivos do Ciclo PDCA na empresa sao:

Desenvolver competéncias internas para cumprimento das metas acordadas;
estruturar um time responsavel pelo registro, analise e solucdo de problemas;
fornecer informagdes relativas as falhas e solugbes para os clientes e fornecedores
envolvidos; definir as agbBes corretivas e de contengcdo para as ocorréncias
encontradas; garantir a estabilidade dos processos e qualidade dos produtos e
servicos; definir as diretrizes de controle da qualidade do processo (CAMPOS,
1992).

Os passos se dividem em diferentes fases, para cada forma de ciclo PDCA.

Ciclo PDCA para Controle da Qualidade ou dos Processos:

O ciclo PDCA de controle é usado para controlar os processos € a
qualidade, sendo entdo intitulado de ciclo SDCA, onde os passos basicos séo:

padronizar, fazer, checar e agir. De acordo com as metas definidas anteriormente,
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ele é utilizado para verificacdo de processos ou para manutencdo de metas, por
iSs0, “deve ser repetitivo” para que se possa garantir a manutencéo dos resultados.

As etapas do SDCA consistem em: Standard (padrdo): estabelecimento
das metas e dos procedimentos que permitirdo alcancar as metas; Do (fazer);
Check (checar); Action (agir) (FONSECA, et al. 2006).

Figura 2 - Método PDCA de manutencao/controle e de melhoria

P e S |
_/:/ ~
- Il'f A S l‘"l - /
A '“-\ C D ;’ /
I N S s
e S e
i S
Melho
(temde
Controle) “QC STORY"
Método de Selugao de
Problemas
Tempo

Fonte: Campos (1992, p. 34)

Ciclo PDCA de Melhoria da Qualidade ou dos Processos:

Quando o ciclo € usado para melhoria, significa que o objetivo € um avanco
na forma de se executar uma tarefa e, apds o giro desse ciclo e alcance das metas,
ela devera se manter nesse estagio. Para que isso aconteca alguma acao deve ser
tomada na causa do problema constatado de maneira que ele seja resolvido de
forma efetiva e concreta.

Nesse caso, depois de melhorado o processo, o ciclo PDCA néo é repetitivo,
s6 deve ser executado novamente se houver necessidade de nova melhoria. De
acordo com estudos de Campos (1992), as fases do PDCA de melhoria sé&o:

Plan (planejar): em mais quatro fases essa etapa pode ser dividida que é a

identificacdo do problema, observacdo de suas caracteristicas, analise de suas
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causas e organizacao do plano de agao sobre as causas principais dos problemas;
Do (fazer): nessa etapa, as pessoas que fardao parte do processo de
melhoria, sdo treinadas e sdo executadas as tarefas estabelecidas no plano e acéo;
Check (checar): nessa etapa, os resultados obtidos na fase anterior com o
planejado sdo comparados, e também analisado se as causas dos problemas foram
resolvidos, se néo, retorna-se a observagao do problema;
Action (agir): nessa etapa, caso sejam confirmadas as melhorias elas sdo
padronizadas, e o giro é concluso através da revisdo do mesmo, caso contrario, se

as melhorias ndo forem confirmadas, retorna-se a fase de planejamento.

O ciclo PDCA para a melhoria da qualidade ou dos processos é usado com o
propésito de melhorar os resultados da empresa através da geracdo de novos

conhecimentos sobre a maneira de produzir (CAMPOS, 1992).

O Gerenciamento de Servicos deve ter um programa de melhoria continua, a
cada ciclo devem ser tracados 0s objetivos que se espera obter em determinado
prazo, sendo avaliados continuamente os processos e adaptando-os para obter a

melhor eficiéncia e eficacia nos resultados.

Para elaborar estabelecer esta visdo e estabelecer seu ciclo de evolucéo
constante, a organizacdo deve primeiramente responder algumas perguntas, que

poderdo nortea-la neste objetivo, conforme ilustra a imagem abaixo:

+

Onde nés Visao e objetivos

queremos chegar? do negoécio

agora?

Aperfeicoamento
do processo ou
re-engenharia

Como chegaremos
onde queremos
chegar?

Como Sabemos se Métrigas e
chegamos la? medidas

Fonte: https://danielfabiciack.wordpress.com



https://danielfabiciack.wordpress.com/
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Conclusdes e Recomendacdes

Conforme discorrido neste trabalho, fica visivel que a qualidade na gestdo de
processos se assegura como ponto forte de competitividade entre as organizacgoes.

O avanco deste conceito e a ferramenta que auxilia em seu controle tanto
nos setores de produtos, quanto no de servi¢os, consolidam a qualidade na gestao
de processos como aspecto fundamental para sobrevivéncia e sucesso de qualquer
empresa. Para isso, € fundamental que as organizacfes desenvolvam estratégias
gque garantam sua permanéncia no mercado. Juntamente com 0 conceito, a
ferramenta da qualidade, e 0 método de controle e melhoria foram se desenvolvendo
com o tempo.

Tais métodos passaram a se tornar parte do cotidiano destas organizacfes
com a devida eficacia percebida por elas. Para garantir o sucesso das organizacoes,
garantindo um produto sem defeitos, ja ndo era mais suficiente para satisfazer os
clientes. A melhoria continua, com qualidade assegurada em toda a cadeia produtiva
tornou-se uma forma de alcancar certa vantagem competitiva no mercado. A
empresa deve estar sempre a procura do melhor no mercado em que atua,
buscando sempre se promover.

O Ciclo PDCA é uma forma rapida, simples e eficaz de se obter o indice
desejado de qualidade. Uma metodologia simples que torna possivel o alcance de
metas planejadas, tracadas. Objeto de pesquisa, deste trabalho, usado de forma
sistematica na empresa, o giro do Ciclo PDCA em diversos niveis, garante a
qualidade do produto final. E fundamental para que os objetivos da empresa sejam
atingidos, o giro do ciclo em cada area independentemente. No decorrer do giro do
ciclo, cabe salientar a importancia do uso da ferramenta da qualidade, para apoio a
tomada de decisdes.

Diante disto, com os itens de controle dentro do descrito, os campos
seguintes possuem seu primeiro parametro, critério para que seja produzido um
produto de acordo com as expectativas do cliente. Assim, a frequente utilizagao
desta ferramenta de melhoria da qualidade auxilia de forma indispensavel neste
controle de processos. Com essa forte ferramenta, busca-se a melhoria continua em
todas as dimensbes, para que tenha sempre uma melhor qualidade e busque

sempre um alto nivel de exceléncia para com os clientes internos e clientes finais.
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A metodologia do Ciclo PDCA seguida da forma correta e sistematica pode
ser aplicada por qualquer organizacédo que tenha metas a alcangcar em um processo,
seja ele voltado para manufatura ou para servi¢os, ou ainda, para a conjuncao dos
dois.

E preciso ir além dos problemas e procurar novas possibilidades para a
organizacdo. Isso é um processo de qualidade continuo e inesgotavel que engloba,
tanto os aprimoramentos realizados, como as inovacfes e a suspensao de praticas

gue deixam de ser essencial, apesar da competéncia da organizacdo em realiza-las.



23

Referéncias Bibliogréficas

ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT PROFESSIONALS
(ABPMP). Guia para o Gerenciamento de Processos de Negécio - Corpo
Comum de Conhecimento (CBOK). 2009. Disponivel em:
<http://'www.romulocesar.com.br/wp-content/uploads/2012/08/cbok_v2.0_portuguese

edition_-_thrid_release.pdf> Acesso em: 14 set 2014.

ARAUJO, Luis César G. de. Organizacéo, sistemas e métodos e as modernas
ferramentas de gestdo organizacional: arquitetura organizacional, benchmarking,

empowerment, gestdo pela qualidade total, reengenharia. Sdo Paulo: Atlas, 2001.

CAMPQOS, Vicente Falconi. TQC: controle da qualidade total (no estilo japonés). 5.
ed. Rio de Janeiro: Bloch, 1992.

DEMING, W. Edwards. Trad. Frances Hernrik, Maria Esmene Comenale, Aurea
Consenza Dal BO; Superv. Téc. André Leite Alkmin. Qualidade: a revolucdo da
administracdo. Rio de Janeiro: Saraiva, 1990.

FONSECA, Augusto V. M. da [et al.].Uma analise sobre o Ciclo PDCA como um
meéetodo para solucdo de problemas da qualidade. 2006. Disponivel em:
http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2006_TR470319 8411.pdf. Acesso em:
12 out 14.

GESPUBLICA. Guia de Gestdo de Processos de Governo. 2011. Disponivel em:
<http://www.gespublica.gov.br/Tecnologias/pasta.2010-04-26.0851676103/Guia% 20
de%20Gestao%20de%20Processos%20de%20Governo.pdf> Acesso: 12 set 2014.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Qualidade total em servigos: conceitos,

exercicios, casos praticos. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006.


http://www.romulocesar.com.br/wp-content/uploads/2012/08/cbok_v2.0_portuguese%20edition_-_thrid_release.pdf
http://www.romulocesar.com.br/wp-content/uploads/2012/08/cbok_v2.0_portuguese%20edition_-_thrid_release.pdf
http://www.abepro/
http://www.gespublica.gov.br/Tecnologias/pasta.2010-04-26.0851676103/Guia%25%2020%20de%20Gestao%20de%20Processos%20de%20Governo.pdf
http://www.gespublica.gov.br/Tecnologias/pasta.2010-04-26.0851676103/Guia%25%2020%20de%20Gestao%20de%20Processos%20de%20Governo.pdf

24

LONGO, R. M. J. A revolucado da qualidade total: histérico e modelo gerencial.
Brasilia: IPEA, (RI IPEA/CPS, N.31/94), 1994.

MATTOS, Claudia Aparecida de et al. Gestdo integrada de processos e da

tecnologia da informacao. Sao Paulo: Atlas S.A., 2008.

NETO, E. P. de Cerqueira. Paradigmas da qualidade. Rio de Janeiro: imagem.
(Série, Qualidade e Produtividade). 1991-1992.

OLIVEIRA, Otavio J. et al. Gestdo da Qualidade: Tdpicos Avancados. Sdo Paulo:
Thomson, 2004.

PAIM, Rafael; CARDOSO, Vinicius; CAULLIRAUX, Heitor;, CLEMENTE, Rafael.

Gestéo de processos: pensar, agir e aprender. Porto Alegre: Bookman, 2009.

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: Teoria e pratica. 1. ed. Séo
Paulo: Atlas, 2000.

PALADINI, Edson Pacheco. Controle de qualidade: Uma abordagem abrangente.
Séo Paulo: Atlas, 1990.

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: Teoria e pratica. 2. ed. Séo
Paulo: Atlas, 2004.

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: Teoria e pratica. 2. ed. Sao
Paulo: Atlas, 2009.

PEREIRA, R. C. F. Explorando conceitos e perspectivas da meta-analise em
marketing. In: ENCONTRO DA ASSOCIACAO NACIONAL DE POS-GRADUACAO
E PESQUISA EM ADMINISTRACAO, 28., Curitiba, 2004. Anais... Rio de Janeiro:
ANPAD, 2004. 1 CD-ROM.



25

RIBEIRO, C. E. R. Afinal o que é qualidade? Porto Alegre: Disponivel em:
<http://'www.portaldaqualidade.com\programas\pggp\biblioteca\detalhearquivo.asp?ia

rquivo>. Acesso em: 18 set 2014.

RODRIGUES, Francisco. A aventura da qualidade. Boletins técnicos do SENAI.
Séo Paulo: n. 20, p. 12-19, mai/ago 1994.

VIEIRA, Geraldo Filho. Gestédo da qualidade total: uma abordagem pratica. 2. ed.
Campinas SP: Alinea, 2007.



