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12.1. Um modelo explicativo do uso
das ferramentas da qualidade

Tomando como ponio de partida o trabalhe jd desenvolvido nesta area, %dentm;eu
i i idade:
-s& 0 seguinte conjunto de determinantes para o uso das ferramentas da quzh -
i 3 isténcia de fato-
importancia percebida das ferramentas da qualidade, percecao da exisiéncia °
o L or
res criticos & ulilizagiio e percegao da existéneia de barreiras & utilizagao. Ten .0 pt
i i i Ote-
hase as relacdes esperadas entre os conceitos, foram definidas as seguintes hip
Se8: t
ifi i i entas
o H¥: quanto maiores os fatores criticos percebidos, maior o uso de ferram
da qualidade.
i i i s da
» H2: guanto maior a imporiancia percebida, maior o usc de ferramenta
qualidade. |
i i s da
» H3: quanto maiores as barreiras percebidas, menor o uso de ferramenta

qualidade.

Para além dos determinanies do uso das ferramentas da gualidade, analisou-se,
igualmente, o impacto do uso das ferramentas no desempenho da organizagao. Com
a definigdo de um novo conceito, designado por desempenho comparado, foram
definidas as seguintes hipdieses: |

o H4: quanto maior a importancia percebida, melhor o desempenho na qualidade

comparado (gitimo ano).

» H5: quanto maior o uso de ferramentas da qualidade, melhor o desempenho na

qualidade comparado (tltimo ano).

= H6: quanto maiores as barreiras percebidas, pior o desempenho na qualidade

comparado (dltimo ano}.

O modeio conceptual resultante é apresentado na Figura 1.

.

UTILIZAGAD DAS FERRAMENT AS D& QUALIDADE NAS ORGANIZACOES P()RTUGUESAS.

Figura 1. Modelo proposts

Importancia
das ferramentas
da gualidade

g
|

I

[ Fatores criticos M Uso d
l a utitizagdo ferrasf]ner?fas Desempenho
[ das ferramentas d lidad comparado
l_ da qualidade 2 qualdade

] Barreiras 1

a utilizacdo
das ferramentas
i da qualidade

11.3. Metodologia e amostra

O método de recolha de dados adotado foi o questiondrio, elaborado com base
na revisdo bibiiografica efetuada e nos conceitos identificados. Apds uma versdo
saltisfatoria, o questicnario-teste foi enviado a 25 organizacées certificadas segundo
a norma IS0 9001, escolhidas ateaforiamente. Dos 15 questionarios rececichados, e
mediante os comentarios e sugesttes de methorias su
versdo considerada final. Posteriormente esta versao foi disponibilizada na plata-
forma Lime Survey. Para efeiios de inquirigéo foi utilizada a base de
nizacéo de comunicacgio empresarial, a Cempalavras, tendo
5000 organizagées registadas um e-mail de convite para parti
preenchimento anfine estave dispanivel na plataforma Lime Survey de 22 Set.2011 a
20.0ut.2011, tendo-se obtido um total de 102 questionarios completes, correspon-
dendo a uma taxa de resposta de cerca de 2%, Posteriormente, decidiu-se eliminar 2
guestionarios por nédo cumprirem o requisito de organizagéo certificada segundo a
norma 150 9001, o que resultou num total de 100 questiondrios considerados vali-
dos. O tratamento de dados foi realizado no IBM SPSS Statistics 19,

geridos, foi preparada uma

dados da orga-
-se enviado a cerca
cipacdo no estudo. O
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Para efeitos de caracterizacio da amostra, o questionario incluia um conjunto de
perguntas de identificagao geral da organizagho e do responsavel pelo preenchi-
mento de guestionario.

As organizacbes respondentes sé&o maioritariamente do setor da industria trans-
formadora (56%), seguindo-se a consultoria técnica e cientifica (9%), 0 cométcio
(7%} e a construgao (6%).

Em termos da dimensdo das organizagbes respondentes, as mesmas 580
caracierizadas nas seguintes categorias:

» Microempresa (inferior a 10 colaboradores) — 5%.

» Peguena empresa (entre 102 49 colaboradores) — 33%.

« Média empresa (entre 50 a 249 colaboradores) — 32%.

= Grande emprasa {superior ou igual a 250 colaboradores) — 16%.
» No responderam — 7%.

A terceira pergunta de identificagéo da organizagdo, a qual nao foi respondida
pela totalidade dos respondentes, solicitava o ano de cerificaggo do sistema de
gestéo da qualidade segundo a norma 1SO 9001, Os anos de certificagio registados
variam de um minimo de 1 & um maximo de 18 anos.

» Inferior a 5 anos de certificagdo segundo a norma SO 9001 — 10%.

» Entre 5 a 10 anos de certificacéio segundo a norma 1S0 90071 — 40%.
« Entre 11 a 15 anos de certificagio segundo a norma 18O 9001 - 29%.
« Superior & 15 anos de certificacéo segundo a norma (S 9001 — 10%.

Relativamente ao responsdvel do preenchimento, a quarta guestdo solicitava a
indicacéo da principal fungdo deste na organizagdo. Como se tratava de uma per-
gunta aberta, foi necessério realizar uma codificagdo em fungio das respostas, em
cince categorias. Assim, ao nivel da fungio, 39% dos respondentes indicou exercer
a funcdo de responsdvel ou gestor da gualidade, seguindo-se os 37% que indicaram
a direcéo da qualidade. Registaram-se ainda 4% de respostas de técnicos da quali-
dade, 6% de outros diretores efou consultores e 7% de respostas de gestdo de topo efou
administrador. De registar os 7% de respondentes que n&o indicaram a sua fungio.

A quinta pergunta solicitava os anos de experiéncia na drea da qualidade. As respos-
\as recebidas variam entre um minimo de 1 & um maximo de 29 anos de experiéncia.

A sexta pergunta pedia a cada um dos respondentes para indicar o seu nivel de
formacao académica, com base nas seguintes opgbes de resposta: ensino secunda-
rio, bacharelato, licenciatura, mestrado, doutoramento ou outro. As respostas obtidas
permitem concluit a existéncia de uma significativa maioria dos respondentes com 0
grau de licenciatura (80%), seguindo-se o grau de mestrado (12%).

uti S - 2 1 LHE
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ZACA AS FERRA NTAS DA A E NAS OR ZACOES POR C SAS 3

A - .
pgrgunta se.te solicitava a idade do respondente. As respostas obtidas indicam
que as idades variam entre 25 anos de minima e 82 anos de maxima
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12.4, Principais resuitados

12.4.1. Importéncia e frequéncia de uso das ferramentas
da qualidade

Um . . Lo
e dos objetivos da investigacio era o de averiguar qual a importancia e uso
as rerramentas da qualidade por parte das organizagdes portuguesas

Par . ) A .
. a aferir a importancia percebida das ferramentas da gualidade pedia-se a
a I’eS . . . a v -

pondente para indicar a importancia associada (escala de Likert de 5 niveis

de - <<nada EmpO tante - p "
»d 5 «ext gmame te ! PO ta te» C a Lf 4
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e }tas 108 t es g'quS de 19 ramentas de lnIdOS 0 ar b IO dU queSt onarg — fe d-
. =

Figura 2. i
g 2. Ferramentas da qualidade e respetivos niveis de importancia percebida
(em percentagem de resposias)

Ferramentas bésicas: importancia percebida

1. Diagrama de causa efeilo

2. Folha de recolha de dados |

3. Gréficos de controlo

4. Histogramas |

5. Fluxegramas g

6. Andlise de Parsto §

7. Gréficos de dispersas
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Ferramentas de gesifo: importincia percebida

8. Diagrama de alinidacies

9. Diagrama de relaghes

10. Diagrama em arvore

11. Diagrama de malsiz

12. Mairiz de analise de prioridade

13. Diagrama de atividades

14. Gréfico de decisdo do processo

15.5 Why's

16, Brainstorming

17.0FD |

18, FMEA

19. 8 Sigma

20.58's

21 Métodos de Taguchi

22. Girculos de qualidade

23. Benchmarking

24, Equipas de melhoria

Nada 2 Pouco o importanle O Muilo =] Exlremamenle
importante imporlante importante importante

Ao nivel das ferramentas basicas, @ interessante notar que as quej- regisiam
maior importancia sdo os fluxogramas (94% iotal de respostas positivas, ie., de 3 -
importante a 5 — extremameante importante), seguidos da folha de recolha de dad9§
{93% de respostas positivas) e dos graficos de controlo (92% de respostas positi-
vas). )

Por sua vez, as ferramentas de gestio registam, na generalidade, t{ma impon%nn
cia menor do que a das ferramentas basicas. As ferramentas de gestéo corrj_z.fnasor
importdncia percebida sdo o diagrama de atividades (86% de resp9stas pos;tlvas};
seguido do gréfico de decisfio do processo (76% de resp@tas p03|t:/as}. De me?oS
imporiancia percebida, identificam-se o diagrama de aﬂnl(?}e‘a\des {58% de‘respos a
positivas) e o diagrama de relactes (62% de respostas positivas).

-
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No grupo das outras ferramentas, o desta

que vai para as equipas de melho.r.ia'e_
0 brainstorming (ambas corn 91%

de respostas hositivas), sequidas o benchmé'
king (90% de respostas positivas). De menor importancia percebida,

0s metodos de Taguchi e o QFD (respetivamente com 66%
positivas),

fdentificam-se_
e 69% de respostas:

Foi igualmenie analisado o perfil médio de res

posta a importancia percebida das
ferramentas de i

alidade segundo trés varidveis: dimensio da organizacao, anos de
certificacdo segundo a norma ISO 9001 & experiéncia do respondente.

MNa generalidade, a importdncia atribuida pelas empresas oscila entre os 25
valores e 0s 4 valores, aproximadamente. A exce
tendem a registar niveis médios de importancia s
ramentas «folha de recolha de dados»,
trolo» e «fluxegramass.

¢80 $80 as grandes empresas que
uperiores, nomeadamenie nas fer-
«equipas de melhoriax, «gréficos de con-
De registar que as ferramentas Que apresentam médias infe-
tiores a 3 valores para todas as dimensdes (indiciam baixa importancia percebida)
880 o «diagrama em arvore», «diagrama de matriz», «métodos de Taguchi», «dia-
grama de afinidades» e «diagrama de relagdess .

Tendo por base os resultados dos lestes estatisticos efetuados a mediana das
respostas dadas, foram identificadas diferencas significativas nas medianas entre as
dimenstes das empresas para a importancia percebida da «folha de recolha de
dades» (p < 0,05} e dos «histogramas» (p < 0,05)

Também se analisaram eventuais diterengas ao nfvel dos anos de cettificacéo da
organizagéo segundo a norma SO 2001, A realizacio do teste de Kruskal-Wallis
permitiu a identificacdo de diferencas significativas entre
da certificagdo apenas no que se refere a im
(p < 0,05).

0s 4 niveis de antiguidade
portancia percebida do «brainstorming

Ne seguimento do nivel dge importdncia percebida, pedia-se a cada um dos res-
pondentes que indicasse a frequéncia de uso das 24 ferramentas listadas
escafa de Likert de 5 niveis, de 1 — «nao uso» a 5
obtidos estioe organizados na Figura 3.

(numa
= «Us0 sempre»). Os resultados
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.
- - e snei Ao nivel das ferramentas basicas, as ferramentas que registam i h
o %Aﬁw Figura 3. Ferramentas da qualidade e respetives niveis de frequéncia de uso ! ¢ C} . g . maicr freqUenq@_
- {em percentagem de respostas) de uso sA0 os fluxogramas (94% de respostas positivas, le, de 3 - yso “cori
- regularidade a 5 — uso sempre), seguidos das folhas de recolha de dados (89% da..
%y’ ssicas: frequéneia de uso respostas positivas) e os graficos de controlo 82% de respostas positivas). '
- Ferramentas b q 9
T B
- ~ . o o s
//:/ﬁ 1 Diagrama de causa eleito No geral as ferramentas de gestdo registam uma frequéneia de utiizagé@o baixa
- com predominio de respostas menos positivas e, de 1 ~ nfio uso a 2 — uso pouco.
o 2. Folha de recolha de dados . . - - ~ . ..
- - As que registam maior utifizacao s&o os diagramas de atividades (67% de respostas
- . . Giraficos de controlo | " . L \ L. L.
% 8 Grélicos positivas) e os gréficos de decisdo de processo e a mairiz de andlise de prioridade
= % 4 Histogramas | (respetivamente com 45% e 44% de respostas positivas).
- 5. Fi
e . Fluxagramas = . P . -
- - Em relacdo &s outras ferramentas, aquelas gue revelam maior nivel de ulilizagdo
i -
A Do - - . . ™ . .
- - 6. Andlise de Pareto 80 as equipas de melhoria (77% de respostas positivas), o brainstorming (73% de
o 7. Grélicos de disperséo ; fespostas positivas) e o benchmarking (63% de respostas positivas). As ferramentas
com menor wilizago sfo os métodos de Taguehi (apenas 17% de respostas positi-
— - Ferramentas de gestao: frequéncia de uso vas), 0 QFD e 0 6 Sigma (respetivamente com 23% e 27% de respostas positivas).
= - 8. Diagrama de afinidades Foram igualmente analisados os perfis médios de frequéncia de uso para as
??,, - 5. Disgrama i reiagban | varidvels dimensdo da organizacfio, anos de certificagéio da organizacso segundo a
- . Diagral n . .
. norma IS0 8001 e anos de eXperiencia na qualidade do respondenie.
10. Diagrama em arvore
o Os testes de Kruskal-Wallis permitivam a identificagio de diferengas significativas
e 11. Diagrama de mairiz L. R i . i -
- nos niveis de frequéncia de uso entre as modalidades de dimensao para as ferra-
i Al ioridad . .
12. Malriz de andlise de prioridade mentas «5S» (p < 0,05) e «equipas de melhorias» (p < 0,01). Por sua vez, os testes
. 13. Diagrama de allvidades & mediana identificaram diferencas significativas na frequéncia de uso por parte dos
| 14, Grafleo de decisdo do processo | respondentes entre as diferentes dimensées da organizaco das ferramentas «folha
G . .
- - de recolha de dados», «55» o «equipas de methoria» (todas com P < 0,05).
o . anci . . . s “ . -
. Oulras ferramentas: frequencia de uso Também se analisou o perfil médio de frequéncia de uso em fungdo dos anos de
ﬁ”“” 155 Why's certificagao segundo a norma IS0 9001, A realizacéo de testes de Kruskal-Wallis
,’.,/W/‘ﬂ'" ) . . g N . e —
vjl% - storm detetou diferencas significativas entre as modalidades de anos de certificacéio da
o 16. Brainstorming £ i . A . .
- : Organizacao apenas ao nivel do uso da ferramenta «brainstorming» (p < 0,05}, Por
. 17.0FD | . . . - . P
- sua vez os testes a mediana identificaram diferengas significativas no uso da ferra-
. 18. FMEA j X .
J%ﬁg : menta «métodos de Taguchix» (p < 0,05).
"W&”ﬂ%&v coo 19.6 Sigma o . . . ; . i .
- == O perfil médic de frequéncia de uso também foi analisado em funcédo dos anos
N ! 20.658s P ss o . . . .
}“yg” , : de experiéncia dos respondentes. Os testes de Kruskal-Wallis detetaram diferencas
- . Métodos de Taguchi : : NV A Lo A
rg;f 21 Metodos de Tog significativas na frequéncia de uso entre niveis de anos de experiéncia para as fer-
Mw - 22. Circulos de qualidade ramentas «circulos de qualidade» e «<histogramas» (p < 0,05).
/«MW - 23. Benchmarking \
Wﬁ‘;\w@wﬂ 3
l s 24. Equipas de melhoria | : I : l
- Nﬁ;é“:gy = . B Use com baslanla O Uso sempre F
- %fé‘»" - BNGouss  @Usopouca @ Usscom s comd .
. -
:
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12.4.2. Fatores criticos para a utilizacdo das ferramentas
da gualidade

O estudo realizado incidiu também scbre a influéneia dos fatores criticos para a
utilizagéo de ferramentas da qualidade. Nesse sentido foi pedido aos rm’as;:.uondentes
para indicarem o grau de influéncia percebido (escala de Likert de 5 niveis, de 1 —
«nada infiuente» a 5 — «extremamente influente») para cada fator critico, num total
de 18 fatores listados.

Tabela 1. Componentes principais e respetivas médias dos fatores criticos
para a utilizagdo de ferramentas da qualidade

Fatores ¢riticos para a utifizagéo Média
Componentes de ferramentas da qualidade resposta
78
28 Nivel de qualificagao dos recursos humanes - 3
o ° N S :
g % H] Envolvimenlo da gesiao de tope nas queslides relacicnadas com a qualidade 4,35
5 ¢c -
> Eo
5B g Satisfagao e motivagéo dos colaboradares 3,85
; E 8 o
£ 83 4,24
l% g- E] Envolvimento dos colaboradores .
58 5 ] idad 3,81
2 GU, Parlicipagaoc dos gestores de topo erfflgoes de formagdo sobre a quahc.ia. .e S
Tradugdo da qualidade para a linguagem dos GEQ (econdmica-flinanceira) 3,41
- — B o
o & Capacidade de inovacgio da organizagio ,
i = .
w & : ‘ N
§ § Experiéncias positivas prévias da implementagio e uso de ferramentas 3.76
E 5 da qualidade o
E< S : o
o8 Complexidade das ferramentas da quatidade :
Nivel de aplicabilidade das ferramentas da qualidade & organizagao 3,87
As ferramentas e metodologias da qualidade como fatores para o reforgo 285
5 da coempetitividade da crganizagéio
% . — -
3 i @ Drernac ac lachvsme .
E o @ .
i a 85
5 S '% Aposta ne ensino e formagac 3
2 @ . S
IR 9 . n =
S % g Enquadramento estratégice da qualidade na crganizagao 4,07
E o -
=1 . .
o Implementagao de ferramenias depende da alribuigzo de programas 0,98
de financiamenio B
3,92
CapaCldade de mUGanga ........ RSP .
g o i e : ror
TE Existéncia de um sistema de gestao da qualidade o3
[S =] )
B 5 ) :
8 = Grau de abrangéncia de conhecimento do gestor da qualidade em termos 106

de ferramentas e metedologias da qualidade

e
R

UTILIZACAQ DAS FERRAMEMTAS DA TQUALIZADE MAS OF?GAN\ZACOES F’OHTUGUESAS
Da andlise da Figura 4 verifica-se que o com
elevada na uiilizacio das ferramentas da qualid

comprometimento dos colahoradores».

ponente com influéncia madig ma;
ade € a «Formagio, envolvimeritg .

Figura 4. Média da infludncia dos Tatores criticos agrupados
por componentes principais

Formagao, envolvimento
€ comprometimento
dos colaboradores

Gestor da qualidade

Compeenséo das ferramentas

Qualidade como veior estratégico I
para a crganizacio

r—r———_—— — e —r—
0,00 050 1,00 150 200 250 300 350 400 450 500

Os resultados dos niveis de influéncia por cada fator critic

0 esfio listados na
Figura 5.

Ao nivel dos fatares criticos para a utilizagdo das ferramentas, og considerados
«extremamente influente» sdo o «Envolvimento da
50% de respostas «extremamente influente»)
boradores» (fator 4, com 44%

gestdo de topo» {fator 2, com
» seguide do «Envelvimento dos cola-
de respostas «axtremamente influente»),

Por sua vez nos fatores com influéncia nula ou baixa

{soma de respostas 1 -
«nada influente» e 2 — «pouco influente»)

destaca-se a «implementagdo dependente
da atribuicdo de programas de financiamento» (fator 18, com soma respostas iguaf a
42%}) e a «Traducio da qualidade para a linguagem dos CEQs» (

fator 5, com soma
de respostas igual a 18%}

Também se analisaram os perfis médios de influéneia percebida segundo as trés
variaveis definidas previamente: a dimensao da organizacéo, os anos de certilicacao
da organizacio e os anos de experiéncia dos respondentes. )

Os testes de Kruskal-Wallis detetaram diferencas significativas nos niveis de
influéncia percebida entre as diferentes dimensdes apenas no fator critico 8 {«Parti-
cipagéo dos gestores de topo em acoes de formacio sobre a qualidade») (p < 0,05),
Por sua vez os testes & mediana detetaram diferencas no fator 15 (

«Nivel de apiica-
bilidade das ferramentas da quaiidade & organizagéo») {p<0,05)
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- - -
. W@: Figura 5. Fatores criticos para a utilizaggo de ferramentas de qualidade
ng - . . ~ . 3
- e respelivos niveis de influéncia percebida
. -
o -
= - Fatores criticos: influncia pereebida
{&w 1. Mivel de qualilicagao dos recursos humanos 21% J
. 2. Envolvimanto da gostao de & : 0%
- queslnt\;;sv:gggigna;gsa i;;: aeqi?zsﬁlzg: 5 /:. —‘
. 3. Salisfagio e mollvagdo des colahoradores | 28% }
4. Envolvimente dos colaboradores 44% t
5. Tradugac da qualidade para a linguagem
dos CEOQ's (econdmica financeira}
B. Az ferramentas e meledologias da quatidade
/ como talores para reforgo da compelilividade. ..
o 7. Capacidade de mudanga
0. Parlivipagac dos gestores de topo em agdes
de formagao sebre a qualidade
- i
Q. fizer ndo ao facililismo
10. Aposta no ansino e formagao
11. Engquadramanto estratégico
o da qualidade na organizagio B
12. Capacidade de inovagao da organizagao
13, Expariéncias positivas prévias da
implementagao e uso de farramentas da... E
14, Cornplexidade das ferramentas da qualidads
s 15. Mival de aplicabilidade das ferramentas
da qualidade & organiza¢ao
18. Existéncia de um sistema
de gestio da quakidade
17. Grau de abrangéncia do sonhecimanto do
gestor da qualidade em lermos de lerramentas...
18. hmplementagao de ferramentas dependenle ChUgrer i 14%,
da atribuigao de programas de financiamento i st
& Nada =2 PoUce a knfluente 0 Muito G Extremamente
inlluente infiuente influente infitente
- Em relacdo aos anos de certificagao da organizacdo, os tesies de Kruskal-Waliis
j /isym realizados permitiram a identificagao de diferencas significativas ao nivel da influén-
- cla percebida entre as diferentes modalidades de anos de certificacio apenas para ¢
: ' fator critico «Implementagao de ferramentas dependente da atribuigic de programas
w - de financiamento» (fator 18) (p < 0,05). Por sua vez, os testes a4 mediana apenas
% o detetaram diferencas significativas no fator 15: «Nivel de aplicabilidade das ferra-
- . . N
- - mentas da qualidade & organizagéo» {p < 0,05).
. Em relagio aos anos de experiéncia dos respondentes, os testes de Kruskal-
. . -Wallis detetaram diferencas significativas na infiuéncia percebida entre anos de
- - experiéncia para os fatores criticos 10 («Aposta no ensine e formag&o») e 15 {«Nivel
- de aplicabilidade das ferramentas da qualidade a organizagdo») (ambas com
p < 0,05). .

-
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12.4.3. Barreiras a utilizacao das ferramentas
da gualidade

Foram também analisadas quais as barreiras que influenciam a utilizacio das
ferramentas da qualidade, tendo as mesmas sido identificadas com base na revisio
hibliografica efetuada, no ambito da investigacdo realizada. Para o efsito solicitou-se
& cada respondente para indicar o seu grau de concordancia (escala de Likert da 5
riiveis, de 1 — «discordo totalmente» a 5 — «concordo totaimente») relativamente ao
conjunio de sete afirmagdes que a seguir se apresenta (ver Tabela 2),

No sentido de se verificar a possivel refagio entre os fatores procedeu-se & ana-
lise fatorial com a extragéio dos fatores por componentes principais. Do resultado
dgsta analise extrairam-se os dois componentes que se apresentam na Tabela 4. O
Primeire componente agrupou cinco barreiras relalivas ao conhecimento sobre as
ferramentas da qualidade, denominando-se come «Falta de conhecimento e formacéo
de gestor da qualidade», O segundo componente juntou duas barreiras relativas &
visdo da organizagéo sobre as ferramentas da qualidade, denominando-se por
«Envolvimento e apoic da gestéo de topo».

Tahela 2. Componenies principais e respetivas médias de resposia do grau
de concordéncia com as barreiras a utilizacao das ferramentas da qualidade

Grau de concordancia com as barreiras & utilizagéo Média de
das ferramentas da qualidade resposta

Componentes

Nao utiizo as ferramentas da quaiidade porque nao tenho conhecimenio
sobre as mesmas.

Falta de eCr?]n:saJafc:hbastanl?s ferramentas da qualidade mas tenho dificuidade P
conhecmento en _0 er g mais adequada. ’

: formagéo Existe pouca informagao disponive! sobre as ferramentas
o gestor e metedologias da gualidads. 2,33
da qualidade - ———— e
As ferramentas da qualidade sao dificeis de implementar. 2,57
Ja utilizei as ferramenlas da qualidade mas pic produziram -
os resultados esperados. 2,95
Envolvimento A minha organizago ndo fomenta o uso das ferramentas da qualidade. 2,41
e apoio da gestdo ) T
de topo A minha organizagdo nao vé vantagens na utifizag&c das ferramentas 2 42

da qualidads.

A distribuigic de respostas obtidas para cada barreira & utilizagdo das ferra-
mentas da qualidade est4 representada na Figura 6.
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Figura 6. Barreiras 2 utilizaglo de ferramentas de qualidade
@ respetivos graus de concordancia

Barreiras: grau de concordancia

1. Nao utfizo as ferramentas de qualidade porque
n&o tenho conhecimento sobre as mesmas

2, Conhego bastanles ferramentas da qualidade
mas tenho dificuidade em escolher a mais adequada

3. Existe pouca informagaoc disponived sobre 2
lerfamentas e metodologias da qualidade

4, As lerramentas da gualidade

sdo dificeis de implementar

S. Ja utilizei as feirrarnentas da qualidade |
mag nao produziram os resultados esperados

6. A minha organizago nao fomenta &
o uso das ferramentas da qualidade

7. A minha organizagdo ndo vé vanlagens
na ulilizagao das lerramentas da qualidade

B Discordo & Discordo & Nem concordo, g Concarde 0O Concordo
lotalmante nem discordo totalmente

Em termos de discordéncia verifica-se para a afirmagéo 1 («N&o utilizo as ferra-
mentas da qualidade porque néo tenho conhecimento sobre as mesmas») 84% de
respostas discordantes (sema de respostas 1 — discordo totaimente e 2 — discordo),
seguidos da afirmagdo 3 («Existe pouca informacao disponivel sobre ferramentas e
metodologias da qualidade»} e da afirmagéo 7 {«A minha organizagao ndo vé vania-
gens na utilizagdo das ferramentas da qualidade»), ambas com 61% de soma de
resposias discordantes.

Ao nivel de afirmacdes com resultados mais concordantes, destaca-se a afirma-
¢éo 5 {«Ja utilizei as ferramentas da quadidade mas néo produziram os resultados
esperados»), com 40% de soma de respostas concordanies (i.e. 4 — concordo e 5 —
concordo totaimente}.

No seguimenio dos subcapitulos anteriores, também aqui se analisaram os petfis
medios de resposta em relagio as variaveis dimensio da organizagao, anos de cer-
tificacéio e anos de experiéncia do respondente. Contudo os mesmos néo identifica-
ram diferencas estatisticas significativas entre os grupos analisados.

12.4.4. O modelo explicativo

O modelo proposto operacionaliza um total de cinco variaveis latentes, sendo as
mesmas as seguintes: o uso de ferramentas da qualidade, a importancia das ferra-
mentas de qualidade, os fatores criticos para a sua utilizagiio, as barreiras a utiliza-
¢80 ¢ 0 desempenho a nivel da qualidade. '
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Tendo em consideracéo as hipsteses formuladas, o modelo propos:t'c:;.

brado em dois modelos: um para o uso de ferramentas da qualidade e oy
desempenho. g

12.4.5. Modelo explicativo do use de ferramenias
da qualidade

Neste modelo explicativo a variavel dependenie é o USO (de ferfamentaé)fe- :
censideram-se explicativas as varidveis: IMP {imporiancia), FAT {fatores Criticos) e.'
BAR (barreiras percebidas).

USO = F(IMP; FAT: BAR) (1)

Da andlise dos resultados (Tabela 3) verifica-se que as variavels com capaci-
dade explicativa sao a importancia (IMP) e as barreiras (BAR). Ficou excluida desta
analise a variavel fatores criticos (FAT).

Tabela 3. Analise de resuliados: madeio do uso

Varidvel dependenie: desempenho

Variaveis independentes Varidveis independentes

Modelo 1 {constante}

24,852 (p<0,01)

WP omlpeogn
fe_ o
Recomgido oz
R L -
Esﬁ_a_ﬁsﬁiai (Tabela Anova) 29,529
- E@Q_(EST.EH_' — 75(; -
Moddloz (consante) T mpmmgpeony
M empeooy
AR -owp<oon
T
R2corigido . 0276
s e
Estatistioa-F (Tabola Anovay 10830
pueie ESTF) oo
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Em termos de hipdteses formuladas, confirmam-se as seguintes hipéteses:

» H2: quanto maior a importancia percebida, maior o uso de ferramentas da qua-
lidade.

» H3: quantc maiores as barreiras percebidas, menor o uso de ferramentas da
gualidade.

O modele iinear esta bem definido (p-value da EST-F < 0,01). O modelo 2 explica
29,0% da variago do uso, o que sugere que o modelo poderd ser melhorado pela
introducio de novas variaveis.

12.4.6. Modelo explicativo do desempenho na qualidade
comparado

Neste medelo explicativo a varidvel dependenie é o DESEMPENHO (na cuali-
dade comparado) e consideram-se trés varidveis explicativas; IMP (importancia),
USO0 (frequéncia de uso) e BAR {barreiras percebidas).

Desempenho = f(IMP; USC; BAR) {2)

Da analise dos resultados (Tabela 4} verifica-se gue apenas a variavel barreiras
(BAR) tem capacidade explicativa. Este resuitado inesperado sugere que as barrai-
ras percebidas tém maior efeito no desempenho do que as outras varidveis conside-
radas.

Ao nivel das hipdteses formuladas, apenas é validada a H6: quanto maiores as
barreiras percebidas, pior o desempenho na qualidade comparado.

O medelo estd bem definido (p-value da EST-F < 0,01), mas explica apenas
13,9% da variagio do desempenho, o gue sugere gque o modelo podera ser melho-
rado pela introdugéo de novas variaveis expiicativas.

-
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Tabela 4. Andlise de resultados: modelo do desempenhq .

Variavel dependenie: desempenho

Variaveis independentes

Estimativas coeficientes .-

Modeio 1 (constante) 22,369 (p < 0,01)

BAR

- —0230(p<00)
e o189
R2 corrigido T 70.,1_3-.17 -
s o4giza
Estatistica-F (Tabela Anova) — 7?5527 .
p-vaiue (EST-F) T T 7<0_01 I

Com base nos testes efetuados no madelo proposte, a Tabela 5 apresenta uma
breve sintese das hipdteses formuladas @ os resultados da sua validacio.

Tabela 5. Hipoteses estudadas e resultados da validacéo

Hipoieses Uso Desempenho

H1: quanto maiores os fatores criticos percebidos,

maior o uso de ferramentas da qualidade. Mo validada -

H2: quanto maier a importancia percebida,
maior o uso de ferramentas da gualidade.

H3: guanto maiores as barreiras percebidas,
menar 0 Uso de ferramentas da gualidade.

H4: guanto maior a importancia percebida,

___melhor o desempenho na qualidade comparado. - Néo validada

H5: guanto maior o uso de ferramentas da gualidade, T

___mefhor o desempenho na qualidade comparado. - Nao validada

H6: quanto maicres as barreiras percebidas, T T
— Validada

pior o desempenho na qualidade comparado,

w//

- : -
A e A S
W\N” Y o e
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12.5. Conclustes

O estudo efetuado revelou que as ferramentas bésicas da qualidade s&o consi-
deradas como as mais importantes e as mais uiilizadas pelas organizagbes portu-
guesas certificadas, enguanio que o uso e impartancia atribuidos pelas organizagdes
portuguesas certificadas a algumas das ferramentas da qualidade, com excegao do
brainstorming e benchmarking, é relativamente baixo. Parece, pois, existir espage
para uma maior aposta na promoecao destas ferramentas como vetores fundamentais
da eliminacéo de todo o tipo de desperdicios e da criagdo de valor,

Analisando os faiores gue determinam o usc das ferramentas pode concluir-se
que o fator que mais influencia a ulilizagdo das ferramentas da qualidade ¢ a forma-
céo, envolvimento e comprometimento dos colaboradores. Verifica-se, simultanea-
menie, que, apesar de ser manifestada uma baixa concordancia com as barreiras
identificadas, as organizagdes mostram algum descontentamenio com os resultados
alcangados (a barreira «Ja uiilizei as ferramentas da gualidade mas no produziram
os resultados esperados» @ a barreira com maior grau de concordéncia), eventual-
mente porque a utilizacéoe que fizeram das terramentas nfo fol a mais correta ou n&o
foi dado o tempo necessario para que esta produzisse os resultados desejados.

Com o tesie do modelo proposio conclui-se que quanto maior a importancia per-
cebida, maior o uso das ferramentas da qualidade e guanto maiores as barreiras
percebidas, menor o uso de ferramentas da qualidade. Quanto ao desempenho,
conclui-se que quanto maiores as barreiras percebidas, pior o desempenho compa-
rado.

Em termos gerais, espera-se que as conclusdes deste trabalho sejam (teis para
gue as organizagdes entendam as mais-valias da aplicacéo das ferramentas da qua-
lidade. Se as organizagGes consideram as ferramentas da qualidade importantes,
precisam de compreender os fatores para que as mesmas ndo estejam a sey aplica-
das, de modo a remové-los. Uma aposta significativa na formacdo poderd ser deter-
minante para a obtencde das vantagens que a utilizaggo das ferramentas da quali-
dade possibilita, quer ao nivel da geslao da organizagao, guer ac nivel da melhoria
continua do desempenho arganizacional.

.
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