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Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Espinha de Peixe ou Causa e Efeito,
€ uma ferramenta de qualidade que facilita a visualizagdo das principais causas de
um problema especifico. Ele descreve as possiveis razdes que contribuem para uma
situacao problematica e as organiza em categorias conhecidas como 6Ms: maquina,
mao de obra, material, meio ambiente, método e medida. Apds categorizar esses
elementos, por meio de brainstorming, sdo estabelecidas as relacbes entre as
classificacdes e o problema central. Dessa forma, é possivel abordar as situagdes
pensando em como resolvé-las individualmente ou em conjunto. Na gestédo de crises,
o Diagrama é utilizado para analisar as razdes dos problemas, facilitando a

identificagcéo de solugdes eficazes.

Situacdo hipotética: Uma empresa moveleira enfrenta uma crise de qualidade nos

produtos e recebe reclamacdes dos clientes.

Aplicacéo: A equipe de gestado e qualidade utilizara o diagrama de causa e efeito para
identificar as causas que possam estar provocando essa crise. Utilizando os 6M’s -
maquina, mao de obra, material, meio ambiente, método e medida, eles irdo incluir as
falhas em cada categoria, por exemplo: falhas da maquina, erros de montagem,
matéria-prima defeituosa e outras situacdes que possam estar contribuindo para esse
problema. Com o mapeamento dessas razdes, a gestdo podera implementar acdes

corretivas em cada setor, visando retomar a qualidade dos produtos.

Diagrama de Pareto: Conhecido como a regra do 80/20, destaca a importancia relativa
de diferentes problemas, ou seja, afirma que 80% dos resultados resultam dos 20%
de causas. Descreve que grande parte dos efeitos ocorre por um numero limitado de
motivos, entdo identifica e classifica os problemas por meio da frequéncia ou impacto,
priorizando aqueles que contribuem de forma mais significativa para o problema.
Durante a gestao de crises, é usado para direcionar recursos e solugdes para as areas

mais impactadas.

Situacao hipotética: Reclamac¢des dos consumidores quanto aos produtos em uma

padaria.



Aplicacdo: O diagrama de Pareto auxiliard a equipe de gestéo a analisar a frequéncia
de reclamacdes de cada produto. Percebem que os produtos em questao sao os tipos
de pées: pao fatiado e pdo de agua. Eles conseguem identificar que as principais
reclamacdes estdo relacionadas ao sabor e a textura do pdo. Com esses dados, eles
poderdo melhorar a qualidade desses produtos fazendo ajustes na producgéo e
comprando farinhas e ingredientes de melhor qualidade. Ao priorizarem os principais
pontos de reclamacdo, os produtos em geral serdo melhorados, garantindo a

gualidade e satisfacéo dos clientes.

Fluxograma € a representacao visual de um processo ou sistema, apresentando as
etapas em sequéncia e as tomadas de decisao realizadas ao longo do percurso.
Descreve a sequéncia de atividades de forma objetiva e identifica as oportunidades
de melhoria e os gargalos no processo. Na gestdo de crises, sao utilizados para
mapear os procedimentos que respondem as urgéncias, desde a deteccao inicial até

a resolucéo.

Situacédo hipotética: Cidades passando por crises de enchentes durante periodos de

chuvas intensas.

Aplicagdo: O fluxograma desenvolvido mapeard o processo das enchentes, desde a
informacdo inicial sobre as chuvas intensas até a evacuacdo de areas de risco,
distribuicdo de suprimentos, coordenacédo de equipes de resgate e limpeza para
reconstrucdo. As etapas criticas devem ser identificadas para facilitar as tomadas de

decisdo, permitindo uma resposta rapida para lidar com a crise.

Arvore de decisdo: técnica de auxilio na tomada de decisdes mais complexas,
considerando o0s possiveis resultados e suas probabilidades. Ela cria uma
representacdo grafica com opcdes de decisdo, resultados potenciais, custos e
beneficios de cada alternativa. Na gestao de crises, € utilizada para avaliar propostas

através da comparacao de beneficios, custos, recursos e riscos.

Situacgao hipotética: Uma transportadora enfrenta dificuldades operacionais devido a

um incéndio em seu principal centro de distribuic&o.



Aplicacao: A arvore de decisao sera utilizada para propor opcdes estratégicas de acdo
durante a crise, como a realocacdo de inventario para outro ponto de distribuicao,
contratacdo de recursos para limpeza e reconstrucdo do espaco, além de estratégias
comerciais para fornecer aos clientes os produtos/servicos perdidos. O setor de

gestdo devera avaliar as opc¢des juntamente com os beneficios, recursos e custos.
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