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Resumo

Este estudo tem como objetivo analisar a aplicacdo de trés das sete ferramentas de qualidade — fluxograma, cartas
de controle e Diagrama de Ishikawa — avaliando sua eficacia no contexto da melhoria continua de processos em
diferentes setores organizacionais. Utilizando o método bibliografico, foram revisados estudos e casos praticos
que demonstram como cada uma dessas ferramentas pode ser empregada de forma eficaz no mapeamento, controle
e resolugdo de problemas. O fluxograma, uma ferramenta visual, mostrou-se fundamental para a organizacéo e
otimizacéo dos fluxos de trabalho, facilitando a identificacdo de gargalos e etapas redundantes. As cartas de
controle revelaram-se essenciais no monitoramento continuo de varidveis criticas em processos produtivos,
prevenindo defeitos e assegurando a estabilidade e a qualidade do produto. Ja o diagrama de Ishikawa destacou-
se na identificagdo das causas raiz de problemas complexos, promovendo uma analise detalhada dos fatores que
contribuem para a ocorréncia de falhas, auxiliando na implementacdo de solucbes corretivas especificas. A anélise
conclui que o uso integrado dessas ferramentas potencializa, significativamente, o gerenciamento de qualidade,
resultando em maior eficiéncia operacional, reducédo de desperdicios, tomada de decisdes e melhoria na entrega de
produtos e servigos. O estudo ressalta a importancia dessas ferramentas para a gestdo de processos em contextos
industriais e de servigos, recomendando sua aplicacdo conjunta para maximizar os resultados organizacionais.

Palavras-chave: fluxograma; cartas de controle; Diagrama de Ishikawa; ferramentas de qualidade; melhoria
continua.

Abstract

This study aims to analyze the application of three of the seven quality tools—the flowchart, control charts, and
Ishikawa diagram—and evaluate their effectiveness in the context of continuous process improvement in various
organizational sectors. A bibliographic method was employed to review studies and practical cases, demonstrating
the effective deployment of these tools in process mapping, control, and problem-solving. As a visual tool, the
flowchart proved invaluable for the organization and optimization of workflows, facilitating the identification of
bottlenecks and redundant steps. Control charts were instrumental in facilitating the continuous monitoring of
critical variables in production processes, thereby preventing defects and ensuring the stability and quality of the
final product. The Ishikawa diagram proved particularly effective in identifying the root causes of complex
problems, enabling a detailed analysis of the factors contributing to failures and assisting in the implementation of
corrective solutions. The analysis concludes that the integrated use of these tools significantly enhances quality
management, leading to greater operational efficiency, waste reduction, better decision-making, and improved
delivery of products and services. The study emphasizes the importance of these tools for process management in
both industrial and service contexts, recommending their combined application to maximize organizational results.
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Resumen

Este estudio tiene por objeto analizar la aplicacion de tres de las siete herramientas de la calidad — flujogramas,
graficos de control y Diagramas de Ishikawa — evaluando su eficacia en el contexto de la mejora continua de
procesos en distintos sectores organizativos. Utilizando el método bibliografico, se revisaron estudios y casos
practicos que demuestran como cada una de esas herramientas pueden emplearse de forma eficaz en el mapeo, el
control y la resolucion de problemas. El flujograma, una herramienta visual, se mostré fundamental para la
organizacion y la optimizacién de los flujos de trabajo, facilitando la identificacion de obstaculos y etapas
redundantes. Los graficos de control se revelaron esenciales en el monitoreo continuo de variables criticas en los
procesos de produccion, previniendo defectos y garantizando la estabilidad y calidad del producto final. El
diagrama de Ishikawa se destac en la identificacion de las causas raiz de problemas complejos, promoviendo un
analisis detallado de los factores que contribuyen a la ocurrencia de fallos y auxiliando en la implementacion de
soluciones correctivas especificas. El analisis concluye que el uso integrado de esas herramientas aumenta
significativamente la gestion de la calidad, lo que resulta en una mayor eficiencia operativa, una reduccion de
desperdicios, una mejor toma de decisiones y una mejor entrega de productos y servicios. El estudio destaca la
importancia de esas herramientas para la gestion de procesos en contextos industriales y de servicios,
recomendando su aplicacion conjunta para maximizar los resultados organizativos.

Palabras clave: flujogramas; graficos de control; Diagrama de Ishikawa; herramientas de calidad; mejora
continua.

1 Introducéo
1.1 As Ferramentas de qualidade e a melhoria continua

As Ferramentas de qualidade desempenham um papel fundamental na melhoria
continua de processos, tanto em industrias quanto em servigos. Elas auxiliam na padronizagao,
controle e otimiza¢ao de atividades, proporcionando uma maior eficiéncia e redugdo de
desperdicios. Entre as ferramentas mais utilizadas estdo: fluxograma, cartas de controle e o
Diagrama de Ishikawa. Essas ferramentas, quando aplicadas corretamente, fornecem uma
abordagem estruturada para a resolu¢ao de problemas e melhoria dos processos organizacionais

(Juran, 2009).

1.2 O fluxograma: mapeamento e identifica¢do de ineficiéncias

O Fluxograma ¢ uma representacdo grafica que detalha o fluxo de um processo,
facilitando a identificacio de ineficiéncias e gargalos. Segundo Harrington (2016), o
fluxograma € essencial para a compreensdo e mapeamento dos processos, permitindo que os

gestores tenham uma visao clara das atividades e seus respectivos desempenhos.

1.3 Cartas de controle: monitoramento de variaveis e controle estatistico

As cartas de controle s3o instrumentos importantes para 0 monitoramento de variaveis

ao longo do tempo, permitindo o controle estatistico de processos e a manutencao da qualidade
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(Montgomery, 2019). Por meio das cartas de controle, ¢ possivel identificar rapidamente

desvios que podem comprometer a eficiéncia do sistema (Shrinivasan, 2020).

1.4 Diagrama de Ishikawa: analise das causas de problemas

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito, ¢ uma
ferramenta amplamente utilizada para identificar as causas raiz de um problema, categorizando-
as em grupos como: maquina, método, material, mao de obra, meio ambiente ¢ medigao,
também conhecidos como os "6 Ms" (Ishikawa, 1985). Essa ferramenta permite uma analise

profunda dos fatores que contribuem para falhas e ajuda na proposicao de solucdes eficazes.

1.5 Justificativa da escolha das ferramentas

A escolha dessas trés ferramentas se justifica pela complementaridade que oferecem no
diagnéstico, controle e melhoria dos processos. Esse artigo tem como objetivo investigar o uso
do fluxograma, das cartas de controle e do Diagrama de Ishikawa na pratica, revisando seus
fundamentos tedricos e exemplificando sua aplicagdo em diferentes cendrios organizacionais,

de acordo com as melhores praticas descritas na literatura.

2 Fundamentaco tedrica

Esta se¢do tem como objetivo contextualizar e embasar teoricamente o estudo,
apresentando conceitos e modelos que sustentam a analise proposta. Nesse artigo, exploram-se
as principais ferramentas de qualidade utilizadas na melhoria continua de processos
organizacionais: o fluxograma, as cartas de controle e o Diagrama de Ishikawa. A revisdao de
literatura busca esclarecer as caracteristicas, finalidades e aplicacdes dessas ferramentas,
evidenciando seu papel no mapeamento, controle e solugdo de problemas em processos de
producdo e servigos.

A andlise ¢ fundamentada em estudos de autores de referéncia e em casos praticos,
destacando a eficacia dessas ferramentas no aumento da efici€ncia, na identificagao de falhas e
na melhoria da qualidade. Assim, a se¢do propde uma visdo integrada da contribui¢do dessas
ferramentas para a gestdo de qualidade, reforcando a importancia de seu uso conjunto para

alcancar resultados consistentes € uma melhoria continua.

2.1 Fluxograma

Caderno Progressus, Curitiba, v. 4, n. 8, p. 49-62, 2024 51



Analise integrada de ferramentas de qualidade: fluxograma, cartas de controle e Diagrama de Ishikawa na
melhoria continua de processos organizacionais

Os fluxogramas configuram-se como ferramentas visuais de fundamental importéancia
no mapeamento de processos, sendo amplamente utilizados em diferentes contextos
empresariais, académicos e organizacionais, facilitando a compreensdo de atividades
complexas ao simplifica-las de modo visualmente acessivel. Além disso, proporcionam a
visualizacdo de etapas, fluxos e interagdes que, de outro modo, seriam de dificil percepgéo.
Essa ferramenta, ao promover a clareza na anélise de processos, possibilita a identificacdo de
ineficiéncias, reduzindo gargalos e melhorando a retencdo do conhecimento organizacional, ao
mesmo tempo que facilita a tomada de decisdes estratégicas (Faulkner, 2018).

Dessa forma, ao serem empregados em &reas como salde e servigos, os fluxogramas
destacam-se pela capacidade de mapearem processos, muitas vezes, longos e intrincados,
permitindo que gestores e colaboradores tenham uma visdo global e detalhada das operacdes
envolvidas. Com isso, cria-se a base para intervencGes de melhoria que, de outra maneira,
poderiam ser negligenciadas pela auséncia de uma representagéo clara e objetiva dos processos
(Kemper; Mast; Mandjes, 2010). Locke e Lowe (2011) reforgam a aplicabilidade dos
fluxogramas em projetos de implementacdo de sistemas ERP, demonstrando como essa
ferramenta facilita a comunicacdo entre diferentes publicos, capturando a complexidade dos
sistemas e suas funcionalidades. Nao obstante, a pesquisa de Popovi¢, Hackney, Coelho (2006)
destaca o papel dos fluxogramas na simulacdo de mudancas em processos empresariais,
permitindo, por meio de colaboragdo entre equipes, a melhoria continua, validando-se, assim,

como uma ferramenta imprescindivel para o gerenciamento de processos complexos.

2.2 Cartas de controle

As Cartas de controle representam uma evolugéo significativa no campo do controle
estatistico de processos (CEP), sendo concebidas por Walter A. Shewhart na década de 1920 e,
desde entdo, tornaram-se elementos fundamentais na manutencao da qualidade em ambientes
produtivos. Por meio dessas cartas, & possivel monitorar variagdes em tempo real, assegurando
que os processos produtivos se mantenham dentro de parametros de controle preestabelecidos,
prevenindo, assim, a ocorréncia de defeitos e assegurando a consisténcia dos produtos (Kemper;
Mast; Mandjes, 2010).

No contexto da qualidade, as cartas de controle permitem ndo apenas o
acompanhamento de variaveis criticas, mas também possibilitam a detec¢éo precoce de desvios,
atuando de maneira proativa na corre¢do de falhas potenciais, minimizando os impactos na

producdo. Tal mecanismo é particularmente valioso em setores como a manufatura, em que
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pequenas variagcdes podem resultar em produtos fora de especificacdo, comprometendo a
qualidade global da linha de producéo. Estudos contemporaneos confirmam o impacto das
cartas de controle na melhoria continua, destacando seu papel no monitoramento de processos
e na antecipacdo de falhas, contribuindo diretamente para a sustentabilidade dos sistemas

produtivos (Kemper; Mast; Mandjes, 2010).

2.3 Diagrama de Ishikawa (ou diagrama de causa e efeito)

O Diagrama de Ishikawa, também denominado diagrama de causa e efeito, foi
introduzido por Kaoru Ishikawa em 1943. Trata-se de uma ferramenta na identificacdo das
causas raiz de problemas em processos, sendo amplamente utilizado para categorizar os fatores
que influenciam um determinado resultado. Sua principal caracteristica € a organizacdo das
causas em seis grandes categorias, conhecidas como os "6 Ms": maquina, método, material,
mdao de obra, meio ambiente e medicdo, o que facilita a analise das interagdes que podem
culminar em falhas operacionais (Yilmaz, 2019).

A aplicacdo do Diagrama de Ishikawa tem demonstrado grande eficacia em diversos
setores, incluindo manufatura e servicos. Sendo assim, a ferramenta oferece uma representacéo
visual clara das causas potenciais que influenciam um determinado problema, promovendo uma
abordagem sistematica e robusta para a solugdo de questdes complexas. No setor aeronautico,
por exemplo, Yilmaz (2019) demonstrou que o uso do Diagrama de Ishikawa contribui
significativamente para a gestao de riscos, uma vez que permite a decomposi¢do de processos
complexos em suas varidveis causais, facilitando, dessa forma, a implementacéo de melhorias
direcionadas e mitigagéo de falhas.

Além disso, no setor de salde, o Diagrama de Ishikawa tem sido utilizado para
identificar causas de erros em processos clinicos, sendo particularmente eficaz na melhoria da
seguranca do paciente e na eficiéncia operacional de instituicGes hospitalares. Nery-da-Silva et
al. (2019) apontam que o uso dessa ferramenta em clinicas odontoldgicas permitiu uma redugéo
consideravel nos erros administrativos, otimizando o fluxo de trabalho e proporcionando uma

melhoria significativa no atendimento ao paciente.

3 Metodologia

A metodologia bibliografica ¢ amplamente utilizada em pesquisas académicas, tendo
como principal caracteristica a andlise critica de materiais ja publicados, incluindo livros,

artigos cientificos, teses, dissertacdes e demais fontes de natureza documental. A pesquisa
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bibliografica tem por objetivo proporcionar uma visdo tedrica aprofundada sobre um
determinado tema, permitindo ao pesquisador compreender e organizar as informagdes
relevantes ja produzidas sobre o assunto estudado, ao mesmo tempo em que identifica lacunas
e oportunidades para novas investigagdoes (Marconi; Lakatos, 2017).

Ao adotar a metodologia bibliografica nesse estudo, opta-se por reunir e analisar
contribui¢cdes de autores que abordam as ferramentas de qualidade, como o fluxograma, as
cartas de controle e o diagrama de Ishikawa. A partir da revisao de estudos de caso, revisdes
tedricas e aplicabilidades praticas dessas ferramentas, ¢ possivel construir um panorama
detalhado e critico sobre o tema, evidenciando sua relevancia no contexto de melhoria continua
e controle de qualidade em diferentes setores.

Entende-se que a pesquisa bibliografica ¢ fundamental quando o objetivo do estudo
envolve a sintese e o aprofundamento de conhecimento ja consolidado. Desse modo, a sele¢ao
de materiais cientificos de alta credibilidade — incluindo livros cléssicos da area de gestdo da
qualidade, artigos revisados por pares e publicagdes relevantes em periddicos académicos de
impacto — oferece a robustez tedrica necessaria para a fundamentagao desse trabalho. Para tal,
foram utilizados bases de dados como Scopus, Google Scholar e Web of Science, além de obras
de autores consagrados como Montgomery (2019) e Ishikawa (1985).

Assim, ao longo desse trabalho, a metodologia bibliografica permitiu a identificacdo das
contribui¢cdes mais relevantes acerca do uso de ferramentas como o fluxograma, cartas de
controle e o Diagrama de Ishikawa, organizando essas contribui¢des de forma coesa para
apresentar um estado da arte atualizado e fundamentado nas melhores praticas da literatura

académica.

4 Resultados e discussdes

Esse estudo visou analisar e discutir a aplicacdo das ferramentas de qualidade —
fluxograma, cartas de controle e Diagrama de Ishikawa — com foco na sua eficicia em
diferentes contextos organizacionais e na contribuicdo que oferecem para a melhoria continua
dos processos. Por meio de uma anélise bibliografica detalhada, identificou-se como essas
ferramentas foram aplicadas em diferentes indudstrias e servicos, resultando em melhorias
significativas na eficiéncia operacional, no controle de qualidade e na identificacdo de causas
raiz de problemas. Ao combinarem as diferentes ferramentas, verifica-se uma complementacéo

que proporciona um sistema mais robusto de gerenciamento de processos, impactando
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positivamente tanto a operacdo interna das organizagdes quanto os resultados entregues ao

cliente final.

4.1 Fluxograma

O fluxograma destaca-se como uma ferramenta indispensdvel no mapeamento de
processos, permitindo uma viséo clara, estruturada e concisa das operagdes que ocorrem em
qualquer sistema organizacional. Ele facilita a visualizacdo de todas as etapas, decisdes e fluxos
dentro de um processo, proporcionando uma representacdo grafica que simplifica o
entendimento de tarefas muitas vezes complexas e interligadas. Como destaca Faulkner (2018),
o fluxograma € particularmente essencial em ambientes em que 0s processos sdo
intrinsecamente complexos e exigem uma analise detalhada e minuciosa para que sejam
devidamente otimizados. Setores como o de saude e servicos, por exemplo, caracterizam-se
pela multiplicidade de etapas e pela alta interdependéncia entre diferentes departamentos, o que
torna o fluxograma uma ferramenta eficaz para mapear e compreender essas relacgdes,
possibilitando intervengdes mais assertivas na otimizacdo de operacoes.

Além de simplificar a compreensdo dos processos, o fluxograma é essencial na
comunicacdo interdepartamental, especialmente em empresas com estruturas hierarquicas mais
complexas e processos que envolvem multiplos departamentos. A visualizacdo clara das etapas
permite que todos os envolvidos no processo tenham uma visao unificada do fluxo de trabalho,
facilitando a coordenacéo e evitando lacunas de comunicacao que possam gerar ineficiéncias
ou redundéncias. Kemper; Mast; Mandjes (2010) reforcam essa perspectiva ao apontar que, ao
permitir que as operacgdes sejam visualizadas graficamente, o fluxograma facilita ndo apenas a
identificacdo de gargalos, mas também atividades redundantes ou desnecessarias, promovendo,
assim, uma reestruturacdo mais eficiente dos processos com base em dados concretos. A
capacidade de visualizar o fluxo completo ajuda gestores e equipes a identificarem mais
rapidamente onde as falhas ou ineficiéncias ocorrem, permitindo intervengdes imediatas.

Um dos beneficios mais notaveis do fluxograma é sua flexibilidade e adaptabilidade
para diferentes contextos organizacionais, desde a manufatura até os servigos. Em ambientes
de saude, por exemplo, o fluxograma pode ser utilizado para mapear o fluxo de pacientes desde
a entrada até a alta hospitalar, identificando os pontos de espera, etapas criticas e areas de
melhoria para otimizar o atendimento ao paciente. I1sso contribui diretamente para a eficiéncia
operacional, resultando em um melhor uso dos recursos e uma experiéncia mais satisfatoria

para os usuarios. De modo semelhante, no setor de servigos, os fluxogramas facilitam a
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visualizacdo do caminho do cliente por meio de diferentes pontos de contato, auxiliando no
desenho de processos mais enxutos e &geis, como aponta a pesquisa de Faulkner (2018).

O uso do fluxograma também se destaca no contexto tecnologico, especialmente em
empresas que adotam sistemas integrados de gestdo, como o ERP (Enterprise Resource
Planning). Em um cenario em que a tecnologia da informac&o tem se tornado o eixo central das
operacdes empresariais, a implementacdo de sistemas ERP exige uma compreenséo profunda
das interacOes entre os diversos componentes e departamentos da organizacdo. A pesquisa de
Locke e Lowe (2011) mostra que o uso do fluxograma na implementacdo de sistemas ERP é
essencial ao capturar a complexidade dos processos e promover uma comunicacao eficaz entre
todos os envolvidos. A ferramenta assegura que cada elemento do sistema ERP seja
devidamente mapeado e compreendido por todas as partes interessadas, eliminando potenciais
pontos cegos que poderiam comprometer a integracdo eficiente do sistema.

Locke e Lowe (2011) também destacam que o fluxograma ndo apenas melhora a
comunicacdo entre as equipes técnicas que implementam o sistema ERP e os usuérios finais,
mas também contribui diretamente para a reducdo de falhas durante a integracédo de sistemas.
Em muitas implementacGes de ERP, erros ocorrem devido a uma falha de comunicagéo entre
as diferentes equipes envolvidas, resultando em disfung¢des sistémicas ou na subutilizagédo de
funcionalidades essenciais. Ao fornecer uma representacao visual clara e acessivel de todas as
interacOes do sistema, o fluxograma permite que tanto técnicos quanto usuarios compreendam
a logica subjacente aos processos, minimizando erros de configuracdo e garantindo uma
integracdo mais suave.

Além disso, os fluxogramas sdo essenciais na simulacdo de mudancas organizacionais,
permitindo que gestores visualizem o impacto de possiveis alteragdes antes de sua
implementacdo real. Popovi¢, Hackney, Coelho (2006) enfatizam essa utilidade dos
fluxogramas, destacando que sdo ferramentas valiosas para simular cenarios empresariais
complexos, ajudando as equipes a preverem o efeito de mudancas nos processos de trabalho.
Em um estudo de caso conduzido em uma empresa de manufatura, os fluxogramas foram
usados para identificar etapas redundantes e simplificar o fluxo de trabalho, resultando em uma
economia significativa de tempo e recursos, superando as expectativas dos gestores. Tais
resultados evidenciam que o fluxograma, além de ser uma ferramenta de anélise, funciona como
um recurso estratéegico para a tomada de decisGes, permitindo que as organizacOes
implementem medidas baseadas em dados antes de realizar mudancas significativas.

Essa capacidade de prever as consequéncias de mudancas operacionais antes de sua

implementacao também destaca o fluxograma como um instrumento fundamental para a gestao
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de risco. A simulacdo de diferentes cenarios permite que os gestores identifiquem potenciais
pontos de falha ou areas de vulnerabilidade no processo, possibilitando a criacdo de estratégias
de mitigacdo antes que os problemas ocorram. Isso ndo apenas aumenta a resiliéncia
organizacional, mas contribui para a estabilidade e a melhoria continua dos processos. Popovic,
Hackney, Coelho (2006) reforcam que, ao permitir essa antecipacdo de problemas, o
fluxograma se torna central na governanca dos processos, oferecendo achados sobre como a
organizacdo pode se preparar para mudancas disruptivas sem comprometer sua eficiéncia
operacional.

Por fim, o fluxograma também é uma ferramenta eficaz para colaboracéo
interdepartamental. Ao integrar diferentes equipes na criagdo e analise dos fluxogramas, as
organizacbes conseguem criar um entendimento coletivo dos processos, o que facilita a
implementacdo de melhorias e promove uma visdo compartilnada sobre os desafios
enfrentados. Como apontado por Popovié¢, Hackney, Coelho (2006), esse processo colaborativo
melhora o engajamento das equipes e contribui para a criacdo de solugdes mais criativas e
eficazes para os problemas enfrentados pela organizacao.

Portanto, o fluxograma vai muito além de ser uma simples representacdo gréafica; ele
funciona como uma ferramenta estratégica que facilita a comunica¢do, melhora a eficiéncia
operacional, simula mudangas e minimiza riscos. Sua flexibilidade, aplicabilidade em
diferentes setores e capacidade de gerar perspectivas sobre o funcionamento de processos
complexos tornam-no indispensavel para as organiza¢des que buscam aprimorar continuamente

suas operac0Oes e alcancar melhores resultados.

4.2 Cartas de Controle

As cartas de controle, desenvolvidas por Walter A. Shewhart na década de 1920, sdo
hoje reconhecidas como ferramentas indispensaveis para o controle estatistico de processos
(CEP). Elas tém sido amplamente utilizadas, especialmente em setores como a manufatura e
servicos, em que o controle da qualidade € crucial para garantir a sustentabilidade dos neg6cios
e a conformidade dos produtos com padrdes de exceléncia. Sua aplicacdo vai além do controle
puramente técnico, pois 0 uso das cartas de controle estende-se ao monitoramento continuo das
variaveis criticas dos processos produtivos, garantindo que os limites de controle estabelecidos
sejam respeitados e prevenindo, da mesma forma com a ocorréncia de falhas ou desvios
indesejados que possam comprometer a qualidade do produto ou servigo final (Kemper; Mast;
Mandjes, 2010).
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A capacidade das cartas de controle de monitorar e identificar variagdes em tempo real,
dentro de um processo produtivo, torna as ferramentas essenciais para a antecipacdo de
problemas. Ao detectar variacfes que podem ser classificadas como comuns ou especiais, 0s
gestores podem intervir de forma imediata, evitando que pequenos desvios evoluam para falhas
catastroficas, especialmente em setores criticos como o automotivo. Estudos realizados por
Takahashi e Silva (2021) analisaram a aplicacdo das cartas de controle em uma industria
automotiva e demonstraram que a adocdo dessa ferramenta resultou em uma reducdo
significativa das falhas de montagem, melhorando em até 15% a taxa de conformidade dos
produtos. Esses resultados sdo de extrema relevéncia, considerando a complexidade dos
processos de producdo automotiva, em que pequenos desvios nas especificagdes podem
comprometer seriamente a seguranca e funcionalidade do produto, gerando impactos nédo
apenas para a reputacdo da empresa, mas também para a seguranca dos usuarios finais.

Ainda, o uso das cartas de controle proporciona aos gestores a capacidade de atuar de
forma proativa, antecipando problemas antes que eles se manifestem de forma mais ampla.
Montgomery (2019) enfatiza que essa ferramenta tem aplicacdo vital na manutencdo de
processos estaveis, ao oferecer uma base estatistica robusta para a deteccdo de variacdes que
podem ser atribuidas a causas comuns (inerentes ao processo) ou a causas especiais (resultantes
de falhas temporérias, anomalias ou eventos imprevistos). Em setores cuja qualidade € um
diferencial competitivo, como a industria eletrénica e a producdo de alimentos, as cartas de
controle tém sido amplamente implementadas, proporcionando uma reducdo consideravel de
falhas e garantindo a consisténcia e qualidade dos produtos. Esse controle continuo melhora os
resultados operacionais e reduz custos relacionados a retrabalhos e desperdicios, maximizando
a eficiéncia produtiva.

Além de sua aplicacdo tradicional em setores de manufatura, as cartas de controle
também demonstram sua eficacia em contextos de servicos. Conforme apontado por Kemper;
Mast; Mandjes (2010), sua utilizacdo ndo se limita ao controle de varidveis fisicas, como a
medicao de produtos ou pecas, mas se estende a gestdo de processos de servicos. Por exemplo,
em uma analise de servicos de salde, as cartas de controle foram empregadas para monitorar o
tempo de espera dos pacientes, bem como a qualidade do atendimento prestado, resultando em
melhorias significativas na eficiéncia operacional e no fluxo de atendimento. Essa flexibilidade
demonstra que as cartas de controle sdo ferramentas adaptaveis, aplicaveis em diferentes
setores, garantindo que tanto os processos produtivos quanto os de servigos permanecam sob

controle rigoroso, 0 que assegura a qualidade dos produtos e a satisfacdo dos clientes.
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A eficécia das cartas de controle no setor de saude, por exemplo, pode ser exemplificada
pelo seu uso no acompanhamento de indicadores de desempenho em hospitais e clinicas. Ao
monitorar tempos de espera, duracdo dos atendimentos e niveis de satisfacdo dos pacientes,
gestores podem identificar rapidamente desvios nos padrGes de atendimento que possam
comprometer a qualidade dos servigos prestados. Assim, as cartas de controle permitem ajustes
continuos, garantindo um atendimento mais agil e eficiente, além de uma melhoria constante

na qualidade do servico oferecido.

4.3 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e efeito, foi
criado por Kaoru Ishikawa em 1943 e continua sendo uma das ferramentas mais eficazes para
a identificacdo das causas raiz de problemas em processos produtivos e de servicos (Ishikawa,
1985). Essa ferramenta se destaca por sua estrutura analitica clara e organizada, que permite a
decomposicdo das causas potenciais de um problema em seis categorias principais: maquina,
método, material, mdo de obra, meio ambiente e medi¢do. Essa abordagem metodologica
permite que o0s gestores analisem profundamente todos os fatores que influenciam o
desempenho do processo, facilitando a resolucéo de problemas complexos de forma estruturada
e eficiente.

A principal vantagem do Diagrama de Ishikawa reside em sua capacidade de identificar,
de forma precisa e objetiva, as causas fundamentais de um problema, permitindo que as
solugdes sejam implementadas com base em dados concretos e andlises detalhadas. Yilmaz
(2019), em um estudo sobre a aplicacdo do Diagrama de Ishikawa na industria aerondutica,
demonstrou que essa ferramenta foi de suma importancia na identificacdo das causas raiz de
problemas em processos de manutencdo, em que a confiabilidade e a seguranca sdo fatores
criticos. Nesse contexto, a analise detalhada proporcionada pelo Diagrama de Ishikawa permitiu
que a empresa identificasse e corrigisse falhas antes que elas resultassem em acidentes ou
comprometimento da seguranca. A capacidade de decompor as varidveis de um processo em
categorias especificas proporcionou uma visdo ampla e sisttémica das interagdes entre essas
variaveis, o que facilitou a implementacdo de melhorias direcionadas e a mitigagdo de riscos
com eficécia.

Esse caréater sistémico do Diagrama de Ishikawa, que permite uma visdo abrangente das
interacOes entre diferentes fatores de um processo, € um dos elementos que torna a ferramenta

tdo eficaz. Sua aplicacdo é especialmente valiosa em setores em que a seguranca é uma
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prioridade, como o setor aerondutico, o que € corroborado pelo estudo de Yilmaz (2019). A
capacidade do diagrama de organizar as causas de um problema em categorias distintas facilita
a analise dos impactos de cada variavel no resultado, promovendo uma abordagem mais precisa
e orientada na solucdo de problemas.

Além da aplicagdo em industrias de alta complexidade, como a aeronautica, o Diagrama
de Ishikawa também tem se mostrado eficaz em setores de servicos, como a satde. Um estudo
conduzido por Nery-da-Silva et al. (2019) revelou que o uso do Diagrama de Ishikawa em
clinicas odontoldgicas foi fundamental para a reducao de erros administrativos e operacionais.
A identificacdo clara das causas dos problemas permitiu que 0s gestores implementassem
solugdes baseadas em evidéncias, resultando em melhorias significativas na seguranca do
paciente e na eficiéncia do atendimento. A andlise das causas, organizada de maneira
sistematica pelo diagrama, facilitou a implementacdo de processos corretivos que, de outra
forma, poderiam néo ser identificados com tanta preciséo.

A capacidade do Diagrama de Ishikawa de estruturar a investigagdo das causas de
problemas é particularmente Util em ambientes que multiplos fatores estdo envolvidos em falhas
de processo. Ao dividir o problema em categorias claras e organizadas, 0s gestores conseguem
visualizar de forma holistica os impactos das diferentes varidveis no resultado, proporcionando
uma abordagem mais eficiente para a resolucdo de questdes. Essa caracteristica de estruturacéo,
que permite a analise de varidveis interdependentes, torna o Diagrama de Ishikawa uma
ferramenta para melhorar a eficiéncia operacional, a qualidade e seguranca dos servicos e
produtos oferecidos.

Assim, o Diagrama de Ishikawa é amplamente reconhecido por sua capacidade de
proporcionar achados importantes sobre as causas de falhas operacionais, promovendo a
melhoria continua dos processos. Sua aplicabilidade em diferentes setores, desde a producéo
industrial até os servigos de salde, reforca sua importancia como ferramenta central para a
gestdo da qualidade, permitindo que as organizacfes abordem os problemas de maneira mais

sistematica e eficaz, alcancando melhorias sustentaveis no desempenho dos seus processos.

5 Consideragdes finais

A analise dos resultados permite concluir que as ferramentas de qualidade analisadas —
fluxograma, cartas de controle e diagrama de Ishikawa — s&o distintas, mas complementares,
na gestdo e melhoria de processos organizacionais. Enquanto o fluxograma oferece uma

visualizagdo clara e sistematica das etapas e fluxos de trabalho, as cartas de controle asseguram
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0 monitoramento continuo de variaveis criticas, garantindo a estabilidade e previsibilidade dos
processos. Por outro lado, o Diagrama de Ishikawa fornece uma abordagem robusta para a
identificacdo e resolucdo de causas raiz de problemas, promovendo a analise sistémica dos
processos e facilitando a implementacdo de melhorias direcionadas.

Essas ferramentas, ao serem aplicadas em conjunto, constituem um sistema para o
gerenciamento de qualidade e a melhoria continua, possibilitando que as organiza¢des néao
apenas alcancem maior eficiéncia operacional, mas também garantam a entrega de produtos e
servicos de alta qualidade. A complementaridade dessas ferramentas reforca a importancia de
uma abordagem integrada para a gestdo de processos, em que a andlise visual, o0 controle
estatistico e a investigacdo das causas de problemas se interconectam para formar um ciclo de

melhoria continua.
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