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A EFICIENCIA DAS FERRAMENTAS DE QUALIDADE NO SUPORT E AO
GERENCIAMENTO DE PROJETOS

Resumo

Como um resultado direto da globalizagc&o, as eraprpgecisam se atualizar com bastante
frequéncia, seja em relacdo a sua infraestrutlsaagovernanca ou em relacao a sua area de
negocios. Os projetos desempenham um papel bastaportante nas empresas para
coordenar e gerenciar estas mudancas. Ha uma @res#® grande, principalmente sobre os
gerentes de projeto, para atingir os resultadoprdieto dentro do prazo, do custo e em
conforme com as expectativas das partes interess@dan tantas preocupacdes durante a
execucao do projeto, é dificil pensar em qualidadées, em um primeiro momento, aparenta
ser um tépico secundario para o gerente de pregefmeocupar e com menos importancia que
outros assuntos do projeto, como custo e tempau@onguanto mais se focar em qualidade,
menor sera a probabilidade de incidéncia de praddemo projeto. O objetivo deste artigo €
apresentar, através de revisdo bibliografica e rebgées, as principais ferramentas da
qualidade e demonstrar a eficacia de suas aplisggdi@ um gerenciamento de projeto mais
eficiente.

Palavras-chave:ferramentas da qualidade, gerenciamento de pr@edjgto, qualidade

Abstract

As a direct result of globalization, companies needpdate often enough, whether in relation
to its infrastructure, its governance or in relatito its core business. Projects play an
important role to coordinate and manage these @saingthe companies. There is a lot of
pressure, mainly on project managers, to achiewgegqr results on time, cost and in
accordance with stakeholders’ expectations. Witmaay concerns during project execution,
it is hard to think about quality because, at fiflsappears to be a secondary matter for the
project manager to worry and less important thdaermoproject topics, such as cost and time.
However, as this article presents, the more youdamn quality, there is a lower probability of
having problems in the project. The objective ofstlarticle is to present, through
bibliographic review and observations, the main ligatools and demonstrate the
effectiveness of its applications for more effi¢ipnoject management.

Keywords: quality tools, project management, project, quality
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1 Introducgéo

Gerentes de projetos estdo sempre sem tempo, em auneifogo cruzado” entre
cliente e prestador de servico, resolvendo proldeamen equipes e clientes, lidando com
insatisfacbes e tentando encontrar a solucdo pameogramas atrasados e estouros de
orcamento. Segundo Kerzner (2008, p.237), “quamd@uojeto fracassava, jogava-se a culpa
no mau planejamento, nas estimativas mal definidasprogramacéo inadequada ou na
impropriedade dos controles”.

E raro ver um gerente de projeto que nio estearstiacdo. A impressao talvez é
que o gerente de projeto bom é aquele que lidassbenturbilhdo e ao final consegue entregar
0 projeto. Muitas pessoas argumentam que gereatpsofeto ndo tem tempo para gastar em
gerenciamento da qualidade quando o foco do préjgarantir custo, prazo e escopo.

Contudo, um bom gerente de projetos de fato n@p did praticamente n&o lida, com
estas situacdes, pois conhece o andamento do getope sabe se antecipar aos possiveis
problemas.

O PMI (2013) apresenta o Gerenciamento da Qualidan® uma de suas dez areas
de conhecimento-base para um gerenciamento deagasdjeiente. Tanto o gerenciamento de
projeto quanto o gerenciamento da qualidade possaescteristicas semelhantes, como foco
no cliente, na sua satisfacdo e na melhoria camti@upresente estudo tem como objetivo
explicar a relacédo direta e complementar entreidpdé e gerenciamento de projeto. Apesar
de citar fontes importantes como o PMI, este esh#paborda a qualidade como uma area
de conhecimento do PMBOK, tampouco os processoPMBOK e as demais areas de
conhecimento. Nao é parte deste estudo apreseartas datores que impactam no sucesso do
gerenciamento de projetos, como habilidades dealga, relacionamento interpessoal,
conhecimento técnico, experiéncia, dentre outros.

O foco deste estudo é demonstrar aos Gerente detd®roGerente de PMO e
Gerentes de TI, entre outras funcbes que se ralEmi@o ambiente de projetos da empresa,
como a atencdo a qualidade durante a execucdoajietgopode auxiliar na obtencdo de
resultados satisfatérios durante a conducdo e tregandos projetos. As empresas que
conseguirem trabalhar de maneira mais eficienteseas projetos conseguirdo melhores
resultados, portanto, poderdo ser mais competitiCasroborando com esse pensamento,
Vargas (2005, p. 6) descreve que “diante da predefige contexto de mudancgas, € preciso
gue nossas empresas consigam resultados com merwsos, tempo e cada vez mais
gualidade, ou seja, fazer mais que seus concostagastando menos”.

Apoiando-se no exame de alguns autores selecienadotilizando os conceitos
apresentados por referéncias em gerenciamento gjetqy e qualidade, como Mulcahy
(2013), Vargas (2005/2014), Project Managemerittiins (2013), César (2013) e Ishikawa
(1993), o presente artigo tem como objetivo mostrampacto que o gerenciamento da
qualidade tem no gerenciamento de projetos e ddéoguna as ferramentas da qualidade aqui
apresentadas podem auxiliar o gerente de projetabalhar de forma mais eficagstas
consideracfes instigam importante questionamento: édque forma as ferramentas da
qualidade podem afetar positivamente o gerenciamemido projeto?

Para o alcance desses objetivos foram abordadosnesitos de qualidade, projeto e
gerenciamento de projetos; a apresentacdo do pein@igdo internacional de gerenciamento
de projetos (PMI) e o guia de melhores préaticagatenciamento de projetos (PMBOK); a
relacdo direta entre qualidade e satisfacdo denteliea apresentacdo das principais
ferramentas da qualidade relacionadas a gerenciarderprojetos; e finalmente demonstrar o
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entendimento das ferramentas de qualidade e de @asopodem colaborar durante o
gerenciamento de projeto.

2 Fundamentacao Teorica
Esta secdo descreve 0s aspectos conceituais neldo® ao Project Management
Institute (PMI) e as principais Ferramentas da {@adke no Gerenciamento de Projetos.

2.1. Conceitos iniciais
E necessario conhecer a definicdo que sera utlinadte artigo antes de relacionar a
qualidade ao gerenciamento de projetos.

2.1.1. Projetos e o Gerenciamento de Projetos

O PMI (2013, p. 3) define projeto como “um esfotemporario empreendido para
criar um produto, servico ou resultado Unico. Qulteslo do projeto pode ser tangivel ou
intangivel”. Projeto € o oposto de Operacdo. Op@eraé uma atividade continua, com
procedimentos bem definidos e com um resultadaadpeonhecido.

Ja Kerzner (2008, p. 15) define projeto como “unpexandimento com objetivo bem
definido, que consome recursos e opera sob predeGaszos, custos e qualidade.”

N&o existe um tipo especifico de empresa ou segnuentnercado que trabalha com
projetos. Na realidade, projetos estdo em todasn@sesas, envolvendo apenas duas pessoas
de uma empresa ou até envolvendo pessoas de paises e empresas diferentes.

De acordo com Mulcahy (2013), existe a crenca de @ gerentes de projetos
precisam saber apenas gerenciar pessoas e teoftwarede cronograma. Contudo, essa € a
realidade para gerentes de projetos deficientesloseecessario, na verdade, uma gama de
conhecimentos, habilidades e competéncias paraursetbom profissional. Os projetos
necessitam ser gerenciados por pessoas que conhegapouco tecnicamente sobre o
servico, produto ou resultado a ser entregue eipdaimente sobre a arte de gerenciar.

Heldman (2005) e o PMI (2013) entendem que o g@aerento de projetos € o
método de atender aos requisitos do projeto patiafesgio do cliente por meio de
planejamento, execucédo, monitoramento e contraerelkultados do projeto através do foco
em dez areas de conhecimento: Escopo, Tempo, Qusatidade, Recursos Humanos, Risco,
Comunicacéao, Aquisicao, Partes Interessadas er&gi@g

2.1.2. Qualidade

De acordo com Mulcahy (2013) e o PMI (2013), a igaale pode ser entendida como
o nivel de cumprimento dos requisitos pelo proj@forequisito € a condicdo ou capacidade
cuja presenca em um produto, servigo ou resultaeikigida para satisfazer um contrato ou
outra especificacao formalmente imposta (PMI, 2013)

Segundo Juran (2004, p.9), “aos olhos dos cliegtesto menos deficiéncias, melhor
a qualidade”. Contudo, a qualidade € muito maisgde numero de deficiéncias. O bom
controle da qualidade permite que a empresa pradieinaaneira mais assertiva, com reducao
de custos, de tempo e de desgaste de equipe eiamaddinal, todos estes fatores sdo
repassados de alguma forma ao cliente final.

Sendo assim, fica claro compreender que a qualidata a identificar as reais
necessidades das partes interessadas e verificas sg&pectativas das partes interessadas
foram atendidas, aumentando a possibilidade dessoa® projeto. (HELDMAN, 2005).
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2.1.3. Impacto da Ma Qualidade

Uma maneira eficiente de medir a qualidade é o @opinanceiro que a auséncia ou
a presenca dela gera. Quando houver falhas not@rajeprojeto estara gastando mais
recursos (tempo, dinheiro, profissionais) e eniétaimente sua qualidade estara afetada. De
acordo com o PMI (2013, p. 229), “o custo de predierdos erros € geralmente muito menor
do que o custo de corrigir tais erros quando élesemcontrados pela inspe¢édo ou durante o
uso”.

Heldman (2005) reforca este pensamento ressaltqndorefazer o trabalho ndo é
muito agradavel e geralmente atua como elementmatasdor, iSso sem mencionar 0s
custos em termos de salarios e aluguel de equigas)gror exemplo.

2.1.4. Qualidade em Servicos

Aparentemente, a qualidade é mais facil de ser daedquando o resultado € um
produto tangivel. No caso de servigcos, especificéen@o processo de gerenciamento de
projeto, a medicao podera ser feita através deaddres de performance e resultado, como
atividades concluidas (escopo realizado) em relagamsto e ao tempo dispendido.

Tendo o foco em qualidade, o gerente de projetos iteais tempo para evitar
problemas ao invés de lidar com eles. O tempo dgpe@ do préprio gerente de projetos sera
utilizado em atividades realmente necessarias\as ide reunides infinitas, replanejamento e
retrabalho. O custo do projeto, que é um dos nmidesafios de gerenciamento, sera
controlado ativamente evitando estouros de orcaméndm base nisso, fica claro que a
qualidade poderé estar presente durante todo@adscVida do projeto. No caso da qualidade
no gerenciamento de projetos, a medicdo ocorrentbura processo de monitoramento e
controle. E possivel definir indicadores de perfamoe e resultado. Entretanto, a definicdo de
como a qualidade sera controlada e através de tp@igcas devera ser feita na etapa de
planejamento do projeto (HELDMAN, 2005).

2.1.5. Controle da Qualidade

De acordo com Ishikawa (1993), os padrfes indusfaponeses definem controle da
qualidade como “um sistema de métodos de produgégpduzem economicamente bens
ou servicos de boa qualidade atendendo aos rexguditconsumidor”.

Controlar a qualidade é uma tarefa basica do gedmprojeto. E através do controle
que sera possivel ter entendimento total da situg@césente do projeto e dos possiveis
caminhos que o projeto seguird caso certas acjzes semadas.

Para controlar o projeto é necessario realizar stoals etapas de um ciclo de
informagao:

¢ Coletar dados;

* Transformé-los em informacdes;

* Produzir conhecimento através das informacdes.

A partir dai, € possivel partir para o processotaleada de decisées. Ou segja,
identificar que o processo segue de acordo corperado ou que algo esta fora do controle e
precisa ser corrigido. Portanto, as ferramentaguddéidade podem ser utilizadas tanto para a
identificacdo da situacao atual quanto para aueéoldo problema.

2.2. PMI: Project Management Institute

O Project Management Institute (Instituto de Gei@nento de Projetos), mais
conhecido como PMI, é a maior instituicdo mundeahdins lucrativos para profissionais de
gerenciamento de projetos.
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Fundado em 1969, o PMI auxilia mais de 700.000igs@hais em mais de 170 paises
e contribui com disseminacéo de conhecimento sgdstiio de projetos e também certifica os
profissionais como Project Management Professidpadfissional de gerenciamento de
projetos), conhecido como PMP, sendo este o @adifi mais reconhecido para gerentes de
projetos. O PMRatesta que o profissional possui profundos conhatios nas boas praticas
de gerenciamento de projetos, além de saber tebadin responsabilidade social e ética.

2.2.1. PMBOK e o Gerenciamento da Qualidade

Para guiar os profissionais na arte de gerenciajetps, o PMI criou o Project
Management Body of Knowledge — PMBOK (Guia de Caithento em Gerenciamento de
Projetos). Trata-se de um livro contendo as methgnéticas para o gerenciamento de
projetos, hoje conhecido como principal referémaassunto.

Para o gerenciamento de projetos, com a aplicagdcodhecimentos, habilidades,
ferramentas e técnicas as atividades do projdin de atender ao propdsito para o qual ele
esta sendo executado, o Guia PMBOK (PMI, 2013) gewogez areas de conhecimento:
escopo, tempo, custo, qualidade, recursos humanaosjnicac¢des, risco, aquisi¢cdes, partes
interessadas e integracdo (responsavel pela camsstentre as areas), o que pode ser
visualizado na Figura 1:

4. Gerenciamento da Integracio

13. Gerenciamento das Partes Interessadas —
= = = y

(:':"c':'-;l:.'..':"'.'.‘-i‘;‘.i.’ mento das Aquisiches S

= =

g © Gerenciamento do Tempo
6, Gerencia o Tempo

e "‘-\-\._\__
10, Gerenciamento das Comunicactes S B 7 Gerencizmento dos Custos

11. Gerenciamento dos Riscos

8, Gerenciamento da Qualidade

ey

Figura 1. As areas de conhecimento do gerenciamerde projetos segundo o Guia PMBOK 52 Edigdo
Fonte: VARGAS (2014)

De acordo com a quinta edicdo do Guia PMBOK (20h&),um estudo especifico
sobre o Gerenciamento de Qualidade que consideraxjstem trés processos especificos
para o Gerenciamento da Qualidade:

* Planejar o Gerenciamento da Qualidade: trata doepsm de identificacdo dos
requisitos e/ou padrbes da qualidade do projetouas sntregas, além da
documentacdo de como o projeto demonstrara a coitfade com 0s requisitos
e/ou padrdes de qualidade;

* Realizar a garantia da Qualidade: é o processoud#oda dos requisitos de
qualidade e dos resultados das medi¢cOes de congodgialidade para garantir o
uso das melhores formas de avaliacao;

 Controlar a qualidade: foca no processo de momiterdo e registro dos
resultados da execucdo das atividades de qualdeavaliar o desempenho e
recomendar as mudancas necessarias.

De acordo com o PMI (2013), para os trés proce$soamentas da qualidade podem

ser utilizadas para auxiliar na execucao do progietdorma correta e no atingimento dos
resultados esperados.
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2.3. Ferramentas da Qualidade no Gerenciamento de Projes

As ferramentas da qualidade podem ser extremanaégiteno controle da qualidade
do projeto, auxiliando o gerente de projetos arotart e gerenciar custos, tempo, recursos,
resultados e problemas.

Nao existem ferramentas exclusivas para serenzadds no gerenciamento de
projetos. Ha diversas ferramentas de qualidadeiosladas a producdo e a servicos que
podem ser utilizadas ou até mesmo adaptadas pe@&nciamento de projetos.

N&o ha muitas técnicas e ferramentas significatéraen distintas das técnicas e
ferramentas de planejamento e controle tradiciondigdiferenca muitas vezes
resume-se a maneira como sdo apresentadas asanéms) com o acréscimo de
elementos visuais, na tentativa de tornar a pr#&iceles e flexivel. (AMARAL,
2011, p.122)

Portanto, cabera ao gerente de projetos conhetzer fesramentas e saber aplica-las,
principalmente de maneira proativa, para obtened@sultados satisfatorios na utilizacdo das
mesmas. Sao apresentadas a seguir cinco ferrantereasio Gteis durante o gerenciamento
de projetos: Matriz GUT, Diagrama de Causa e Efeflistograma, Diagrama de Pareto e
Gréfico de Controle.

2.3.1. Matriz GUT

A matriz GUT é formada pela analise dos seguintiéérios: Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia de cada um dos problemas existentas, defiidentificar qual dos problemas tem
maior prioridade e que, portanto, sera analisadolécionado primeiro (PEREIRA, 2014).
Essa ferramenta assume que uma lista grande diembfoi encontrada e que 0s recursos
para resolver estes problemas séo limitados. Oestaa, € necessario focar no problema
mais relevante no momento (CESAR, 2013).

Nesta perspectiva, Pereira (2014) define os trétopale analise:

* Gravidade — refere-se ao impacto do problema sabrsituacdes, resultados,
coisas, pessoas ou organizacdo. E a forca, insaesidu importancia do
problema ocorrido;

 Urgéncia — é a relacdo com o tempo disponivel pga®a o problema seja
solucionado;

* Tendéncia — é a propor¢ao que o problema podeaagc no futuro.

Na matriz GUT, os problemas séo listados em li@masima mesma coluna e ao lado
uma coluna para cada um dos trés parametros. Arsequa coluna € adicionada para inserir
a somatoria das notas que serdo dadas, de 1 mXaua um dos parametros de acordo com
o problema, representando 1 a gravidade menomer@ior, conforme parametros indicados
na Tabela 1. Por fim, uma ultima coluna para indicardem de prioridade de acordo com a
somatoria, sendo o problema de maior valor aqueteroaior prioridade, conforme exemplo
da Tabela 2. Cada problema e cada parametro deeeranalisado isoladamente, sem
comparacdes, para apresentar um resultado maigwelnfE de preferéncia, em grupo para
gue se chegue a um consenso na atribuicao daslagagi dos parametros dos problemas.
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5 extremamente grave | precisa de acdo imediata | ...ird piorar rapidamente

4 muito grave é urgente ...ird piorar em pouco tempo
3 grave 0 mais rapido possivel ...ird piorar

2 pouco grave pouco urgente ...ird piorar a longo prazo

1 sem gravidade pode esperar ...ndo ird mudar

Tabela 1. Elementos da Matriz GUT
Fonte: BASTOS (2014)

Itens a priorizar G U T GxUxT
Problema 1 5 5 5 125
Problema 2 4 5 3 60
Problema 3 2 5 4 40
Problema 4 4 5 4 80
Problema 5 3 5 5 75
Problema 6 3 4 4 48

Tabela 2. Exemplo de Matriz GUT
Fonte: DESIDERIO (2012)

Esta ferramenta é extremamente Util durante a efiecel o controle do projeto, pois
permite priorizar os problemas que deverao setviess. O quanto antes eles forem sanados
de acordo com o impacto, mais rapidamente o prejatara ao controle e menores serao as
insatisfacdes das partes interessadas.

2.3.2. Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecido por Diagrama de espinha de pebDiagrama de Ishikawa, essa
ferramenta foi criada por Kaoru Ishikawa e permientificar a Causa raiz de um
determinado problema, identificando direcionadordésausas intermediarias) que
potencialmente levam ao Efeito (problema) indese{8DSSI et al, 2006).

A nomenclatura espinha de peixe é devida a suaafbéasica similar a uma espinha de
peixe. Esse sistema permite estruturar hierarqungmas causas de determinado problema
ou sua oportunidade de melhoria, bem como seum®fedbre a qualidade (DAYCHOUW,
2007).

A especificacdo do problema é colocada na cabegspiaha de peixe a direita. A
causa pode ser encontrada olhando para a espe&ificl problema e perguntando “Por
qué?” (PMI, 2013). No primeiro nivel, as causas rsfwesentadas por setas direcionadas ao
efeito. No segundo nivel, as causas secundariasepéesentadas por setas direcionadas as
causas do primeiro nivel e assim, sucessivamerteseAesgotarem as possiveis causas em
diversos niveis, deverdo ser analisadas as causasngis se repetem somando todos o0s
niveis. Aquelas que aparecem com maior frequéreiardo ser analisadas para identificar
qual é aquela que é a causa raiz do efeito.
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Método Maquina Medida
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Meio ambiente Mao-de-obra Material

Figura 2. Exemplo de Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: MASCI CONSULTORIA (s.d.)

O diagrama de causa e efeito pode ser usado pafiaaree identificar os fatores que
influenciardo um trabalho a ser feito, como umantoiproativa para antecipar problemas e
desafios. Também pode ser usado para identificde @s esforcos de controle do projeto
fornecerdo o maior valor: o que deve ser medidanda, como etc. (MULCAHY, 2013). Ja
no trabalho reativo, podera ajudar a resolver deeima rapida e eficaz o problema ao invés
de utilizar uma solucéo de contorno sempre queblgma ocorrer.

2.3.3. Histograma

Histogramas apresentam a tendéncia central, odralispersdo e o formato de uma
distribuicdo estatistica (PMI, 2013). Um histogratipéco apresenta os resultados em forma
de barra ou coluna sem ordem especifica e senénefara tempo. (MULCAHY, 2013).

Geralmente o histograma pode ser utilizado coma®olte verificacdo e tabelas.
Através dos dados inseridos em tabelas, é postmesforma-los em histograma para
visualizar a quantidade de eventos. Ha divessftsvaresque auxiliam na coleta de dados em
tabelas e disposicdo em histograma para analisdatenacfes, sendo o Microsoft Excel um
dos principais.

Fraqiiéncia

T T 1
45 a0 a5

[rades

Figura 3. Exemplo de Histograma
Fonte: PORTAL ACTION (2006)
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Esta ferramenta podera ser utilizada de maneiratigeo durante o controle dos
indicadores de performance do projeto e também pasdisar 0s eventos ocorridos na
execucao do projeto e quais 0s possiveis impaosisyps ou negativos no gerenciamento.

N

2.3.4. Diagrama de Pareto

Segundo Vergueiro (2002), foi desenvolvido pelonecoista italiano Vilfredo Pareto
para examinar a distribuicdo da rigueza em seu pEdésconstatou que a maior parte da
riqueza do pais estava concentrada nha menor @apgepdilacao.

Com base nesse estudo, Juran adaptou o diagraimegeuca conclusao de que as
melhorias mais significativas podem ser obtidasaseconcentrarmos em “poucos problemas
vitais”, e depois, “nas poucas causas vitais” desteblemas (CHAMON apud BRAZ, 2002).
Surge entdo o conceito 80:20 onde € entendido @4edds problemas sao causados por 20%
das possiveis causas. Logo, se estas causas fbreimadas, grande parte dos problemas
assim também o seréo.

Os diagramas de Pareto sdo graficos de barragzaisrtisados na identificacdo de
algumas fontes criticas responsaveis pela maiagaeteitos de um problema. As categorias
mostradas no eixo horizontal existem como umaiblisgdo de probabilidades vélidas que
representam 100% das possiveis observagfes. Camti@agé normalmente organizado em
categorias para medir frequéncias ou consequéfitidls 2013).

25 7100
T 90
g T80
+ 70
15 T 60
T a0
10 T40
T30
g T 20
T10
a

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
itens Verificados

‘-Dcorréncias —— Percentual acumulado |

Figura 4. Exemplo de Diagrama de Pareto
Fonte: SIGNIFICADOS (s.d.)

Segundo Chamon (apud Braz, 2002), apesar de pasetiistograma e Diagrama de
Pareto sdo ferramentas diferentes. O histograntdizado com variaveis continuas, onde a
posicdo ndo muda de acordo com a frequéncia. Jéagrdina de Pareto € para variaveis
discretas, classificadas e posicionadas em ordemestente além da curva de frequéncia
acumulada.

De acordo com Mulcahy (2013), o diagrama de Pgrette ser usado nos projetos
para:

« Concentrar atencao nas questdes mais criticas;

* Priorizar as possiveis causas dos problemas;

e Separar as poucas criticas das varias nao criticas.
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4

2.3.5. Gréfico de Controle

S&o graficos usados para examinar se 0 procesdoseist controle, podendo ser
utilizado para analise de indicadores de resuléagerformance.

O grafico de controle pode informar em determini&eopo como este processo (ou 0s
resultados) estdo se comportando, se ele estadésrdimites preestabelecidos, sinalizando
assim a necessidade de procurar a causa da variagdo ndo indica como elimina-la
(CESAR, 2013).

Os limites de controle inferior e superior sao tervalo de variacdo aceitavel dos
resultados de um processo ou medigédo determindd@anizacao executora (MULCAHY,
2013). Ja os limites superior e inferior de espmagfio sdo aqueles que se baseiam nos
requisitos do acordo, eles refletem os valores mésie minimos permitidos de acordo com
o contrato ou cliente (PMI, 2013). Portanto, ostliside controle devem ser mais agressivos
que os limites de especificacdo para evitar queofete ndo atinja os limites especificados
pelo cliente.

A média é indicada pela linha no meio do gréficdresros limites superiores e
inferiores de aceitacgéo.

LCS Problema ;

35 4

30 +

al=A // -\v/'\., :\,\'/ \/-/ ﬁ\\ A
SV A

154 | L ]

Estatistica teste

Amosira

Figura 5. Exemplo de Grafico de Controle
Fonte: WALTER et al. (2013)

Os pontos do grafico séo os resultados apresentadprojeto. Podem ser em relagéo
a custo, tempo, numero de recursos, porcentagesatdgacao ou qualquer outra medicgéao.
Quando um dos pontos ultrapassa os limites, signdue esta fora de controle e uma acéo
devera ser tomada. Devera ser investigado se haatimo especifico e agir sobre ele ou se
foi algo pontual que ndo devera ocorrer novamdPdea ambos 0s casos, € necessaria uma
investigacdo pelo gerente de projetos para constat# algo pontual ou se hd uma causa
atribuivel (MULCAHY, 2013).

Outra causa atribuivel é a Regra dos Sete, ondéha@admwntos fora dos limites de
controle. Neste caso, sempre que houver sete psatoenciais de apenas um lado da média,
significa que alguma alteracdo estd ocorrendo,sséeedo ser investigada para determinar a
causa e executar uma acao corretiva (MELO, 2012).

Portanto, o gerente de projetos poderd utilizardfiaqp para analisar a situacdo atual
dos indicadores de performance e avaliar onde edguagir. Além disso, podera ser usado
para analisar tendéncia para se antever aos prablemrealizar agdes corretivas para impedir
o desempenho anormal.
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3 Metodologia

Este trabalho foi elaborado através de pesquidediéfica, que, segundo Gil (1989,
p.71), “é desenvolvida a partir de material ja efado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos”.

Por se tratar de revisdo bibliografica, diversasitde foram utilizadas para
compreensao dos conceitos e ferramentas abordedtestrabalho e para fornecer a resposta
adequada ao problema proposto:

a) Conversas informais com profissionais da area dengemento da qualidade e
gerenciamento de projetos ocorreram para auxibabusca das melhores fontes
em relacdo ao assunto abordado;

b) Foram utilizados 33 livros e artigos relacionadomalidade, gestdo da qualidade,
ferramentas da qualidade e gerenciamento de psojdisponiveis em diversas
fontes, fisicas e virtuais, elaborados entre os dedl993 e 2014;

c) Artigos disponiveis na base de dados SCIELO forasssados para fornecer
entendimento sobre artigos e a tematica proposta,

d) Referéncias na area de gerenciamento de projetns coProject Management
Institute e seus preceitos foram a base desteastach sua publicagéo atual em
2013.

O critério de selecdo de fontes foi bastante almetvisto que ndo h& bibliografia
especifica sobre ferramentas de qualidade no gameesto de projetos, portanto, foram
utilizadas fontes que tratam a respeito de gersrmenéo de projetos, controle da qualidade de
servicos, ferramentas de gestdo somadas ao cordmgoirempirico. Fontes relacionadas ao
gerenciamento da qualidade de produtos foram dadea:; visto que o ambiente de producéo
€ bastante distinto do ambiente de servicos.

Ao todo foram consultadas 38 fontes relacionadasassunto de modo geral. Foi
realizada uma pré leitura envolvendo um numero watm de fontes e destas fontes foram
identificadas aquelas que estavam relacionadaswhemte ao tema proposto. Em seguida, foi
realizada a leitura seletiva que, de forma maialldatla e profunda, permitiu identificar nas
fontes 0 exato conteldo que corroborava com o @mula ser discutido. Na sequéncia,
foram registradas todas as informacdes e contebdascomo as referéncias bibliograficas a
fim de aplicar o conhecimento neste trabalho.

4 Analise e Discussao dos Resultados

Nesta etapa foi realizada uma leitura ainda maatitara das fontes selecionadas com
0 objetivo de ordena-las e concatenar as ideiasadbses, criando um fluxo Unico de
raciocinio e entendimento. Com o conteldo e redudtaapresentados nas etapas anteriores
somado ao referencial tedrico, o problema aprederita analisado.

Trabalhar com projetos € algo muito dinamico. Hésgéo por todos os lados e exige
uma capacidade de organizacdo grande daquelesaipathim na area. Como o ambiente
pode mudar de um dia para outro, é necessario &stao as mudancas e a tudo aquilo que
pode interferir no andamento do projeto. A medig&ocontrole da Qualidade vem como uma
acao estratégica para garantir o controle do mr@etstabelecer acoes efetivas para colocé-lo
na linha de base esperada de performance, sejasta) prazo ou escopo.

Conforme foi possivel perceber durante o processdubsca, apesar de haver um
namero maior de ferramentas de qualidade ligada@seas de producéo e processo, diversas
ferramentas podem ser utilizadas em projetos, paj@ controle de indicadores, de
performance, de analise de causa raiz ou priomzdedproblemas.
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O PMI, através do PMBOK, criou um guia de referénpara gerenciamento de
projetos que é utilizado no mundo todo. Este calies@ tornou a base para gerenciamento de
projetos tanto relacionados a tecnologia quantorstoucdo civi. O PMBOK considera a
qualidade como um dos dez pilares mais importaraegerenciamento de projeto, tendo trés
sub processos cruciais que devem ser realizadBtanejamento do projeto, na sua Execucéo
e no Controle. Pode-se perceber que a Qualidadgestente em praticamente todo o ciclo
de vida do projeto.

Apos a leitura da bibliografia disponivel, foi pov&d identificar que através de
reunides de equipe, brainstorming e graficos ddralen € possivel identificar quais o0s
problemas que ocorrem no projeto. E possivel tanfaéatlo através do Diagrama de Pareto
e Histogramas, que ajudam a avaliar quais sao insigais ofensores nos indicadores do
projeto. A matriz GUT pode ser utilizada na sequeénpara identificar a prioridade dos
problemas listados e focar naqueles de maior iropadipds esse levantamento e
identificacdo, o Diagrama de Causa e Efeito podeuskzado para que a causa raiz do
problema seja encontrada, a fim de elimina-lo cetaphente e evitar que continue
ocorrendo. ApOs a elaboragdo do plano de acadorpaddver o problema, ele devera ser
executado e ter seus resultados observados. Bara&a necessario que haja uma coleta de
dados novamente, assim como no inicio, para anaksa problema foi de fato eliminado ou
se é recorrente. As ferramentas utilizadas noarpoderdo ser utilizadas novamente, como
Histograma, Diagrama de Pareto e Gréfico de Cantrol

A Figura 6 traz o fluxo deste processo que deveo@rer de forma ciclica e continua
durante a execucdo do projeto, na frequéncia querente de projeto considerar mais
apropriada.

Planejamento Execucao Controle
A |
. o VT :
Identificagdo dos Priorizagdo dos Identificagdo Aplicagdo do Afericdo dos
problemas no projeto problemas de causa raiz plano de agéo resultados
Resultados do Diagrama de Matriz GUT Diagrama de Resultados do Diagrama
Pareto, Histograma e Causa e Efeito de Pareto, Histograma e
Griéficos de controle Gréficos de controle

Figura 6. Fluxo de Aplicacdo das Ferramentas da Quidade nos Projetos
Fonte: Elaborado pelos autores (2015)

Ou seja, corroborando com PMI (2013), utilizandofersamentas da qualidade, o
gerente de projeto podera atuar mais eficaz evafe@nte nos problemas do projeto,
diminuindo seus impactos e consequéncias tantoerossos do projeto quanto na satisfacéo
do cliente.

5 Consideracdes Finais

Através do estudo da literatura disponivel, foighes atingir os objetivos, propostos,
ou seja, entendendo de que forma as ferramentgsalidade apresentadas podem auxiliar o
gerente de projeto e como este podera utiliza-tks, maneira proativa e analitica,
possibilitando uma melhor identificacdo dos prol@dendos projetos e uma atuagdo mais
eficaz nas possiveis solucoes.
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De acordo com Feigenbaum (1994), a qualidade t¢ondeterminacdo do cliente e
nao da area técnica, de marketing ou da geréncad-gortanto, é possivel perceber que a
qualidade, quando gerenciada de forma correta, pptar na obtencdo da satisfacdo do
cliente, pois esta voltada a atender diretamente raquisitos do cliente. Para isso, as
ferramentas da qualidade podem ser utilizadas qatdiar positivamente no gerenciamento
do projeto.

Contudo, n&o basta apenas saber que as ferrantientaslidade sdo importantes. E
preciso saber utiliza-las, e isso esta diretamigdelo a coleta de dados antes de qualquer
analise. Lambert (1994) afirma que:

O desafio é transformar os dados em informacBegudiio os dados séo
caracterizados por uma acumulagdo de fatos e n@mssm relacdo com sua
relevancia ou aplicagdo, as informag¢bes sdo daglesienados, aperfeicoados e
relevantes para a situagdo do momento. (Lambedt,, 1925)

Uma gestdo de projetos bem-sucedida exige planejangecoordenacao extensivos,
portanto, o controle da qualidade, através dasarfegntas da qualidade, contribui
significativamente para garantir o sucesso do fwoge a satisfacdo do cliente ao fim
(KERZNER, 2008). Ou seja, sem o0 gerenciamento abmgudificilmente os resultados
esperados serao atingidos.

O PMI busca concentrar as melhores praticas paengamento de projetos e por
isso, foi a principal referéncia deste estudo. &roborando com o conteudo do PMBOK,
conclui-se que as ferramentas da qualidade perngtesmo gerente de projetos esteja ciente
sobre o status atualizado do projeto e tambémianxiha antecipacéo de acgdes para evitar
problemas, retrabalhos e insatisfacées. Portantgerente de projetos que se atenta a
gualidade e utiliza as ferramentas da qualidadentaror possibilidade de gerenciar melhor o
projeto e de atingir a satisfacao do cliente.

Diversos autores abordam a teoria de como lidar @@ualidade nos projetos, como
Mulcahy (2013), Vargas (2005/2014) e PMI (2013)as3unto abordado nesse estudo mostra
de uma maneira mais pratica como as ferramentgeal@lade podem ser utilizadas de forma
integrada para colaborar na conducédo do projetbretanto, este tema ndo se encerra por
aqui. Estudos futuros sédo sugeridos com o objetevenensurar quantitativamente o impacto
que a utilizacéo das ferramentas apresentadas pgef@mnos projetos.
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