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Resumo: O presente artigo tem por sua finalidade entender qual a percepção dos empregados em 

relação as ferramentas da qualidade na empresa Bleistahl metalurgia LTDA, para tanto será aplicada 

uma pesquisa de campo para entendermos a importância e o grau de conhecimento dos funcionários. A 

iniciativa desse projeto de pesquisa se firmou após ser analisada a necessidade de falar mais sobre as 

ferramentas da qualidade que já são muito utilizadas dentro da empresa e principalmente estudá-la 

para ter mais propriedade sobre esse tema. Além de transmitir como ocorre o uso das ferramentas na 

empresa Bleistahl, descrevendo a percepção que os colaboradores têm sobre a utilização, bem como 

identificar se há importância na utilização destas ferramentas. A metodologia abordada foi a 

qualitativa e a estratégia utilizada foi o estudo de caso, através de entrevistas estruturadas em 

profundidade com os colaboradores da área de gestão de produção. Os resultados obtidos 

identificaram que os colaboradores conhecem e sabem identificar as ferramentas da qualidade bem 

como sua importância para o processo de produção da empresa.  

Palavras-chave: Ferramentas da qualidade; Qualidade; Entendimento dos colaboradores.   

 

1 INTRODUÇÃO 

O mercado de peças automotivas está cada vez mais competitivo e exigente devido a 

diminuição de custos e altos padrões da qualidade. E dentro dessas fabricas diante de tantas 

ferramentas a serem aplicadas e usadas, detectamos a necessidade de verificar junto ao chão 

de fábrica e saber o quão importante consideram e conhecem as ferramentas de qualidade. 

Qualidade conforme Paranhos (2007), é o sucesso de uma operação de produção, pois 

é um fator chave para a competitividade que ocorre entre as empresas, porém não é possível 

fazer um planejamento da qualidade sem entender seu significado. 

O termo qualidade possui ampla descrição, porem no segmento que escolhemos tem o 

objetivo de informar se algo planejado ou feito esta 100% em conformidade com exigências e 

necessidades de clientes. Algo tão importante, que se torna marca registrada da organização, 

no qual acaba sendo a escolha nível ‘A’ de fornecimento, estando entre as primeiras. 
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Com aplicabilidade de uma pesquisa sobre a importância dada por cada colaborador a 

qualidade, traz informações de como é considerado o assunto internamente e também qual as 

fontes de conhecimento sobre o assunto. O interesse original do artigo surgiu ao ver que 

algumas não conformidades foram registradas á clientes e junto uma série de perguntas dos 

padrões de aceitação exigidas e o que seria algumas ferramentas da qualidade, no qual são 

aplicadas, porém não explicadas e nem nomeadas. 

A empresa referenciada Bleistahl surgiu em 1974 para atender um dos principais 

clientes da época Volkswagen e após a entrada para o ramo automobilístico, o nível de 

exigência da empresa tornou-se grande, entrando em ação variadas ferramentas da qualidade 

no qual chegam em um mesmo objetivo ser o fornecedor referencial da América do sul, não 

abrindo espaço para futuros concorrentes. 

A cada nova certificações as equipes de apoio a gestão, chamadas de força tarefa, 

saem a revitalizar as estruturas destas ferramentas e após auditados, há ações a serem 

implementadas; estes grupos tem como perfil jovem e estudantil, no qual trazem da teoria 

melhorias continuas a serem aplicadas a pratica, fazendo com que todos, principalmente o 

chão de fábrica á conhecerem o quão importantes são suas tarefas, independente da facilidade 

ou não, mostrando entusiasmos para atender os clientes com maior excelência. 

Em sua maioria os cliente são empresas que fazem cabeçotes de motores a combustão, 

mais conhecidas como montadoras, dentre elas Fiat, Chrysler, Peugeot, Volkswagen, GM, 

Citroen, Honda Auto, etc. Exportações ficam por conta de um cliente que faz tratores 

chamado KUBOTA, junto da lista dos que não são indústria automobilísticas é a Stihl, que 

trabalham com pequenos motores. 

 

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

No artigo apresenta-se a gestão do conhecimento e desenvolvimento das ferramentas 

da qualidade, aplicadas na empresa Bleistahl. Serão mostradas as diferenças entre os temas 

abordados, juntamente com os benefícios.  

 

2.1 O QUE É QUALIDADE 

Segundo Junior ,et al. (2010), qualidade é  conhecida por que constantemente a 

usamos, ao  sermos avaliados e nos encontrarmos  avaliando estamos utilizando o critério de 

qualidade, claro que é apenas um conceito espontâneo, qualquer situação de uso de algo 

tangível e intangível podemos aplicar fundamentos de avaliações onde constam qualidades. 

O conceito básico de qualidade refere-se a ausência de defeitos e adequação do uso, 

onde as empresas precisam gerar produtos e serviços que satisfaçam as demandas dos 
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consumidores onde a expressão de “bom, bonito e barato” reflete a necessidade da maioria 

dos usuários (MIRANDA,1995).  

Existem várias denominações para o termo qualidade, conforme Paranhos (2007) o 

entendimento de seu significado é imprescindível pois qualquer definição equivocada pode 

causar vários problemas para a empresa. Não existe uma técnica que leve a ela que seja 

considerada perfeita, por isso temos a sensação que nunca a alcançaremos por definitivo. 

Qualidade é a ausência de defeitos, a satisfação se promove através das características 

dos produtos que atendem as necessidades dos clientes. A qualidade é um critério de 

competição, deve ser planejada para atender as necessidades dos clientes, garantindo que os 

objetivos estratégicos sejam observados na qualidade do produto (CORREA, 2012). 

Segundo Miranda (1995 pag.6) a qualidade é vista nas empresas:  

 

[...] para muitas empresas, abraçar as propostas da Gestão da Qualidade, parece 

simplesmente, uma boa ideia. Elas percebem que, ao melhorar seus desempenhos 

em todas as frentes e reduzir seus custos, poderão liderar os mercados em que atuam 

e garantir lucratividade crescente. ” 

  

Hoje a qualidade passou a ser um termo comum dentro das empresas, 

independentemente de seu tamanho e seguimento, conforme Junior  et al (2010), a diferença 

atual para alguns anos atrás é a busca para suprir necessidade dos clientes não apenas como 

um diferencial mas como um amaneira de fidelização dos mesmos. 

 

2.2 O QUE SÃO AS FERRAMENTAS DE QUALIDADE 

As ferramentas da qualidade não resolvem os problemas, mas sim as pessoas 

envolvidas no processo, as ferramentas são um material de apoio e auxílio para resolução dos 

problemas ou melhoramento, foram criadas de formas simples para fácil entendimento e 

aplicação, para ser um material de apoio no controle dos problemas da qualidade (CORREA, 

2012). 

Folha de verificação é usada para saber a frequência que certos fatos ocorrem dentro 

de um prazo determinado, isso conforme necessidade da empresa. Segundo Junior et all 

(2010). Folha de verificação deve ser mais simples possível de fácil entendimento, sendo 

objetiva e clara, tem por objetivo garantir que as melhorias já aplicadas anteriormente não 

serão perdidas ou esquecidas, poderá ser um aviso fixo ao lado do posto de trabalho, um 

fluxograma com as sequencias de verificações ou um formulário com exigência de assinaturas 

de quem executou a verificação (CORREA, 2012). 
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Histograma gráfico que distribui dados por categoria fornecendo uma imagem de uma 

variação do momento, distribuindo a frequência do evento por grupos que classificam as 

tendências e variabilidade central segundo Junior et all (2010).  

A função do histograma ou diagrama de barras segundo Toledo (2017) é indicar a 

frequência com que ocorre um determinado valor ou grupo de valores de uma variável que 

falam de dados recolhidos ao longo de qualquer processo, e sua análise permitirá avaliar a 

eficiência do processo. O histograma é um método e permite tirar conclusões fácil de ser 

trabalhado. Para a elaboração de um histograma, devem‐se seguir estes passos: coletar os 

dados (valores); ordenar os valores em escala crescente; calcular a amplitude total da amostra 

(subtrair o menor valor coletado Xmin do maior valor coletado Xmax, ou seja, a amplitude 

total (AT) é dada por AT = Xmax – Xmin); definir o número de classes, sua amplitude e 

limites de cada classe; determinar a frequência absoluta ou relativa de cada valor ou classe; 

desenhar o histograma, em que cada barra tenha uma altura proporcional à frequência com 

que esse valor ocorre. Todas as barras devem ser unidas e de larguras (amplitude da classe) 

iguais. 

5w2h é utilizada para mapear e padronizar processos, elaborando plano de ações e 

associando a indicadores, normalmente é utilizado pela alta gestão, para uma buscar fácil das 

definições, responsáveis, métodos, prazos e objetivos segundo Junior et all (2010). 

 Segundo Meira (2003) 5w2h é um método que permite definir mais claramente 

possível causa ou solução, que deve ser usado quando se necessitar descrever de maneira 

completa um problema ou solução, essa ferramenta permite assegurar de forma mais simples 

possível as informações básicas e fundamentais, as informações são obtidas através de 

algumas perguntas básicas, que referenciaram seu nome: O quê (what) que refere-se ao 

assunto tratado; Quem (who) refere-se a quem é o responsável ou está envolvido; Quando 

(when) refere-se a duração/frequência; Quanto (how much) refere-se a custo; Por quê (why); 

Onde (where); Como (how). 

Diagrama de causa e efeito, é uma ferramenta simples e eficaz na análise de problemas 

e brainstornings, tem por objetivo  analisar a causa raiz de um problema, é conhecida 

popularmente como espinha de peixe, pois no momento da análise dos problemas é dividido 

em partes: onde ficaria a cabeça do peixe é colocado a descrição do problema, na espinha 

dorsal vai sendo descritas as causas possíveis para o problema colocando de forma gerais e 

especificas, até que chegue a causa raiz do problema (CORREA, 2012).  

O FMEA, do inglês Failure Mode and Effect Analysis, é um método para o 

desenvolvimento de um produto ou processo, é também usado para desenvolver ações de 

melhoria do produto, visando a minimização de chances de ocorrer erros. Deste modo, o 

método FMEA aplicado a produto ou processo, foca no desenvolvimento de ações de 

melhoria, corretivas e preventivas, a partir da determinação de; todos os possíveis modos de 

falhas; os efeitos de cada modo de falha sobre o desempenho do produto ou processo; as 

causas dos modos de falhas. 

Carta de controle tem o objetivos de acompanhar as variações do processo analisando 

o comportamento das características do produtos, propiciando gestão acompanhando as 
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tendências do processo as medidas são obtidas e quando tabuladas resultados em uma curva, 

seguindo especificação que acompanhadas pelas qualidade dirão se os produtos estarão dentro 

dos limites (FILHO, 2011). 

 

2.3 IMPORTÂNCIA DA QUALIDADE PARA OS CLIENTES 

A qualidade é definida de acordo com as exigências e as necessidades do consumidor 

e como estes estão sempre em constantes mudanças acaba sendo uma competição; com isso é 

preciso utilizar instrumentos de controle estatístico, Segundo Junior et all (2010).  

Segundo LOBO (2015) A satisfação dos clientes com determinado produto ou serviço 

é importante porque fornece aos gestores uma direção na sua gestão, com isso obtém uma 

melhoria nos negócios. Existem seis razões para a satisfação do cliente ser tão importante para 

as empresas: É um indicador importante das intenções dos consumidores de recompra e 

lealdade; É um ponto de diferenciação do produto ou serviço; Reduz a rotatividade de 

clientes: Aumenta o valor da vida do cliente; Reduz palavra negativa do boca a boca. 

 

3 METODOLOGIA 

Metodologia é um conjunto de métodos pelos quais se rege uma investigação 

científica, ou seja, explicar de forma clara o método utilizado na explanação de um objetivo 

conceitual (LAKATOS e MARCONI, 2010). 

Foi utilizado o método de pesquisa de estudo de caso, , o estudo de caso é o método 

mais adequado para conhecer em profundidade todas as nuances de um determinado 

fenômeno organizacional. Nesse sentido, mesmo conduzindo-se um caso único, podem-se 

tentar algumas generalizações, quando o contexto envolve casos decisivos, raros, típicos, 

reveladores e longitudinais (YIN, 2005). apud Freitas e Charbel J. C. Jabbour (2011). 

A pesquisa descritiva é uma das classificações da pesquisa científica, na qual seu 

objetivo é descrever as características de uma população, um fenômeno ou experiência para o 

estudo realizado. Ela pode aparecer sob diversos tipos de pesquisas, como documental, 

estudos de campo, levantamentos, entre outras(PEROVANO, 2014). 

A metodologia utilizada no presente artigo, é uma pesquisa qualitativa descritiva, que 

tem como público alvo os funcionários da empresa Bleistahl. Atualmente a empresa, possui 

177 funcionários, sendo 50 colaboradores na área da produção, onde destes 50, 28 

selecionados aleatoriamente para responder nosso roteiro de pesquisa. A empresa localiza-se 

em Cachoeirinha, região que se aplicou a pesquisa.  

Para a realização do presente trabalho, utilizaremos um roteiro de pesquisa formulado 

com 4 perguntas onde cada uma possui 5 opções de resposta, múltipla escolha, elaborado 

http://oferta.vc/omhH
http://oferta.vc/omib
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através do Word versão ano 2010, onde serão respondidos pelos funcionários da empresa 

Bleistahl.  

As análises desses dados foram tabulados em planilhas de Excel, que validaram a 

pesquisa realizada e deram valores precisos de tudo que foi apresentado até o momento. 

 

4 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS 

Nesta seção apresentam-se os resultados oriundos da pesquisa qualitativa descritiva 

através de questionário com perguntas objetivas com 5 opções de respostas.  

 

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS  

Como mencionado anteriormente, o questionário teve 28 respostas e foram obtidos os 

seguintes resultados dos respondentes. 

Gênero
11%

89%

Homens

Mulheres

Idade

28%

48%

19%

5%

18-24

25-34

35-44

acima 45
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Escolaridade

74%

26%

Ens ino

médio

completo

Ens ino

superior

 

Tempo de empresa

22%

45%

33%

Até1 Ano

De1 á  3 anos

Mais  que 3

anos

 

 

4.2 ANÁLISE DOS RESULTADOS  

Do grupo respondente 9 são do setor de usinagem e 19 da inspeção final, quando 

questionados sobre conhecerem as ferramentas de qualidade 25 responderam que sim, já 

ouviram falar sobre as ferramentas, resultado favorável considerando que apenas 3 

colaboradores informaram não possuir conhecimento, concluindo este questionamento foi 

perguntado, se respondeu sim, na questão anterior informar onde obteve esta informação, 

segue abaixo gráfico com resultado: 
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Quando questionados os funcionários a respeito de terem ouvido falar sobre as 

ferramentas de qualidade observamos que 89% da empresa disse já ter ouvido falar nas 

ferramentas.  A ideia central dessa abordagem de gestão na empresa é que a qualidade esteja 

presente na estrutura empresarial como um todo, onde todos tenham acesso a informação e 

não haja empecilhos e nem limitações as atividades que não são ligadas diretamente com o 

controle da qualidade. Entende-se que gestão das relações entre todos os envolvidos com a 

existência da empresa não fique restrito apenas ao relacionamento com o cliente, mas sim 

como um todo, o que inclui os colaboradores, os fornecedores e a própria sociedade conforme 

TODELO (2017).  

  

 

 

Como se pode analisar o treinamento na empresa recebeu uma grande parte das 

respostas, demonstrando que a empresa oferece treinamento aos seus funcionários. Todos os 

colaborados responderam na segunda questão que sim acham importante o uso das 
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ferramentas de qualidade na empresa, concordando com Chiavenato (2009), onde indica que 

desenvolver e capacitar as pessoas é a apenas o começo para se alcançar uma finalidade, que 

encontrasse nos resultados que desenvolvimento provoca nas pessoas nas organizações e na 

sociedade, mas importante que treinar é desenvolver pessoas. 

Quando questionados quais as ferramentas são utilizadas os funcionários responderam, 

conforme gráfico abaixo: 

 

Conforme se pode observar a folha de verificação é uma ferramenta muito presente no 

dia a dia da empresa, junto também com a carta de controle, e após vem o diagrama de causa 

efeito, 5W2W e histograma, que são utilizados pela empresa, mas nem todos funcionários 

relataram utilizar eles, Fmea foi a única ferramenta não mencionada pelos colaborados como 

utilizados por eles. A ferramenta mais utilizada pelos colaboradores foi a folha de verificação 

pois facilita a análise de dados no futuro, conforme Carpinetti (2016), a folha de verificação é 

necessária para análise de dados futuros, obtendo uma coleta simplificada e organizada, não 

sendo necessário organizar os dados novamente no futuro. 
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Segundo Chiavenato (2009 pag.38) a qualidade é vista nas empresas:  

 

A palavra treinamento envolve muitos significados. Alguns especialistas em ARH 

consideram o treinamento como um meio para desenvolver a força de trabalho a 

partir dos cargos envolvidos. Outros interpretam mais amplamente, considerando o 

treinamento como um meio para um adequado desempenho no cargo e estendendo o 

conceito para uma nivelação intelectual por meio da educação geral. Outros autores 

referem-se a uma área genérica chamada desenvolvimento, e que é desdobrada em 

educação e treinamento: o treinamento significa o preparo da pessoa para o cargo, 

enquanto o propósito da educação o de preparar a pessoa para o ambiente dentro ou 

fora de seu trabalho. 

Algumas empresas erram ao achar que treinar os seus funcionários é perca de tempo e 

de dinheiro, acreditando que podem perder o funcionário e o investimento, porém não 

percebem que, ao treinar e qualificar um profissional, estará fidelizando. E a maior riqueza 

que uma empresa pode ter é bons profissionais qualificados e fidelizados, onde aumentam as 

chances de retorno financeiro, melhorando os resultados e o atendimento ao cliente.  

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Com um mercado cada dia mais competitivo e as empresas sempre buscando estar um 

passo à frente de seus concorrentes, fazer com que os seus colaboradores se engajem em 

conhecer as ferramentas da qualidade bem como saber aplicá-las no dia a dia, possibilitando 

uma maior produtividade e ascetismo em sua produção.  

O objetivo geral do artigo era compreender se os colaborados da empresa Bleistahl 

conheciam as ferramentas utilizadas pela empresa, e se os mesmos compreendiam a 

importância de seu uso, e também verificar se a empresa oferecia treinamento para os 

funcionários. 

Nota-se que na pesquisa realizada os colaboradores estão muito satisfeitos com os 

cursos oferecidos, e que de fato estão auxiliando para os desafios profissionais.  Salienta-se 

ainda que ficamos muito satisfeitas com o retorno das respostas do questionário aplicado na 

empresa pois conseguiu-se identificar de maneira evidente o que os pesquisadores 

mencionados no referencial teórico escreveram sobre as ferramentas da qualidade e os seus 

benefícios. Como forma de sugestão para a empresa é importante manter os cursos e 

treinamentos sempre atualizados, como se pode perceber na pesquisa metade dos 

entrevistados são haviam passado por nenhum treinamento sobre as ferramentas de qualidade, 

mas mesmo sem este treinamento, grande parte dos respondentes possuem conhecimento da 

importância das ferramentas para o bom andamento de seu trabalho. 

Como limitações do presente artigo, citamos a dificuldade o tempo para elaboração do 

artigo. Como sugestões de pesquisas futuras, indica-se a realização de pesquisas em outras 

empresas do mesmo segmento que a Bleistahl a fim de possibilitar uma análise comparativa 

entre as pesquisas. 
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APÊNDICE 1 – QUESTIONÁRIOS 

 

Setor : (   ) Usinagem                     (  ) Inspeção final 

Sexo:  (  ) Feminino                       (  ) Masculino 

Idade: (   ) 18 -24 anos    (  ) 25-34 anos   (  ) 35-44 anos   (  ) mais de 45 anos 

Escolaridade: (  ) Ensino médio incompleto   (  ) Ensino médio completo   

(  ) Cursando superior    (  ) graduado 

 

Questionário: 

1- Você já ouviu falar em ferramentas da qualidade? 

(   ) Sim   (   ) Não 

Se respondeu sim na questão anterior, informe onde obteve essa informação:  

(  ) Treinamento na empresa 

(  ) colegas de trabalho  

(  ) faculdade  

(  ) casa  

(  ) outros  

 

2- Você acha importante o uso das ferramentas de qualidade na empresa? 

(   ) Sim   (   ) Não 

 

3- Quais ferramentas da qualidade abaixo você utiliza? 

(  ) Folha de verificação 

(  ) Histograma 

(  ) 5W2H 

(  ) Diagrama de causa e efeito 

(  ) Carta de controle 

(  ) Fmea 

 

4 – Você já teve algum curso sobre as ferramentas da qualidade? 

(   ) Sim   (   ) Não 
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ANEXOS 
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Modelo Ishikawa e 5w2h  utilizado na empresa 

 

 
 

Modelo de carta de controle utilizado na empresa 
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Modelo folha de controle utilizado na empresa 
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