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1 Introdugdo

Actualmente é muito importante que as organiza¢gdes sejam rapidas na resposta a problemas, pois sé assim
conseguem garantir a permanéncia num mercado cada vez mais competitivo e exigente.

De acordo com Bamford e Greatbanks (2005) as ferramentas de qualidade sdo geralmente introduzidas muito cedo na
nossa educacdo, mas sem que sejam chamadas de ferramentas da qualidade. No nosso dia-a-dia, por exemplo,
utilizamos listas de verificacdo para planear/organizar o nosso tempo mas muitas vezes ndo damos a devida
importancia a este acto.

Segundo Bunney e Dale (1997), o uso de ferramentas e técnicas é um componente vital para qualquer melhoria com
sucesso de um processo. McQuater et al. (1995) referem que ferramentas e técnicas sdo métodos praticos,
competéncias, meios ou mecanismos que podem ser aplicados em tarefas especificas. A técnica tem uma aplicagdo
mais ampla do que a ferramenta, muitas vezes é dito que a técnica é um conjunto de ferramentas (Fotopoulos e
Psomas, 2009). Uma técnica pode ser um programa de controlo que tem por base vérias ferramentas, por exemplo, o
controlo estatistico de processo aplica histogramas, mapas e graficos (McQuater et al., 1995).

2 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade sdo meios que facilitam a resolucdo de problemas que possam interferir no bom
desempenho de um processo, produto ou servigo, e permitem que a melhoria continua seja alvo constante para uma
organizacdo. E através da utilizacdo das ferramentas da qualidade que as organiza¢des conseguem identificar a causa
de um problema e desta forma tomar decisdes mais acertadas para a resolugdo do mesmo.

Dias e Saraiva (2004) referem que as ferramentas da qualidade muitas vezes fornecem alguns dos melhores meios
para a aplica¢do de principios da qualidade.

As sete ferramentas bdsicas da qualidade, propostas por Ishikawa (Juran e De Feo, 2010), sdo o diagrama de causa e
efeito, a lista de verificagdo, os graficos de controlo, os histogramas, os fluxogramas, a analise de Pareto e os graficos
de dispersdo. Mais recentemente, Mizuno (Juran e De Feo, 2010), prop0s as novas ferramentas da qualidade mais
orientadas a gestdo sendo as mesmas as seguintes: diagrama de afinidades, diagrama de relagdes, diagrama de
arvore, diagrama de matriz, matriz de andlise de dados, diagrama de actividades e gréafico de programa de processos
decisdrios (PDPC).

3 Aimplementacao de ferramentas de qualidade

O contexto em que sdo aplicadas as ferramentas é determinante para a escolha da ferramenta ou ferramentas a usar.
No entanto, para a implementagdo de ferramentas da qualidade numa organizagdo deve-se ter em conta se existem
todos recursos necessarios para uma correcta utilizacdo das mesmas.

Algumas das dificuldades associadas ao uso e aplicagdo das ferramentas sdo (McQuater et al., 1995): formagdo mal
projectada e falta de apoio, falta de capacidade para aplicar os conhecimentos, ferramentas mal seleccionadas,
resisténcia ao uso das ferramentas e falta de comunicagao sobre o beneficio do uso das ferramentas.
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Uma sélida compreensdo da finalidade e da forma de utilizar as ferramentas é o pré-requisito para a utilizacao
adequada das ferramentas. Esse entendimento deve incluir também as limitagGes das ferramentas (Pyo, 2005).

Sdo varios os estudos que mencionam que através da utilizacdo de ferramentas da qualidade é possivel encontrar
solugdes e delinear estratégias para a resolugdo de problemas. Assim, as ferramentas da qualidade devem ser usadas
pelas organizagGes na definicdo da estratégia empresarial e posteriormente na resolugao dos problemas que surjam
no dia-a-dia das mesmas.

4 Conclusao

Inimeros estudos ddo conhecimento que com o recurso a ferramentas da qualidade foi possivel obter sucesso e
melhorias de um processo, produto e ou servigo. Apostar na formagdo de colaboradores nesta area significa apostar
na resolugcdo de problemas e por consequéncia na melhoria continua de processos, produtos e servigos. Tendo por
base a revisdo bibliografica efectuada, pode-se concluir que as ferramentas da qualidade contribuem para a
maximiza¢do da eficiéncia de processos dentro de uma organizacdo, para a identificacdo e definicdo das causas de
problemas com vista a rapida resolugdo dos mesmos, para a organizagdo do tempo, etc. Dias e Saraiva (2004) fizeram
uso das ferramentas da qualidade numa empresa de plasticos para identificar os processos aquando da transicdo para
a norma ISO 9001:2000. Os autores referem que identificaram os diversos niveis dos processos existentes recorrendo
ao diagrama de afinidades. Com o diagrama de relacGes descreveram as interac¢Ges entre processos. Posteriormente,
recorrendo ao diagrama de matriz, identificaram o responsavel de cada actividade de um processo. Com a aplicagao
de trés ferramentas da qualidade passaram de um problema que parecia complexo para uma sequéncia clara de
passos. Mais recentemente Schaar (2010) concluiu que as ferramentas da qualidade poderdo ter um contributo
importante na simplificacdo dos processos. Recorrendo ao diagrama de causa e efeito, o autor delineou uma
estratégia para a implementagdo de um sistema de arquivo electrénico, de modo a que todas as filiais das
organizagOes estudadas tivessem acesso ao sistema documental da organizacdo.

Através da implementacdo eficiente e eficaz das diferentes ferramentas da qualidade é possivel identificar a causa, ou
causas, dos problemas que possam interferir no desempenho de um processo, produto ou servico. Na maioria das
situagOes, as ferramentas da qualidade ndo sdo implementadas com a justificagdo de serem algo complexas. Contudo,
principalmente, a falta de informacdo e a formacdo sdo a causa do ndo uso das ferramentas por parte das

organizagoes.

Este é o ponto de partida da nossa investigacdo, a qual se insere num projecto de mestrado em Engenharia Industrial.
Com este projecto pretende-se analisar o nivel de utilizagdo pratico das ferramentas da qualidade em organizagGes
portuguesas, bem como determinar quais os factores e aspectos que influenciam essa utilizagdo. Tendo por base a
revisdo bibliografica efectuada com o intuito de caracterizar o estado-da-arte sobre o tema, esta a ser desenvolvido
um questionario a ser enviado as organizacGes portuguesas certificadas segundo a norma ISO 9001. A razdo da
escolha de organizagdes certificadas prende-se com o facto de procurarmos garantir, de alguma forma, a utilizagao e
conhecimento por parte das empresas de praticas de gestdo da qualidade. Adicionalmente pretende-se usar técnicas
de modelagdo de equagdes estruturais (SEM), com o intuito de validar um modelo que identifique quais os factores e
de que forma estes influenciam o uso das ferramentas da qualidade por parte das organizagdes.
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