2" Encontro Nacional de Engenharia e Gestéo Industrial

Ferramentas da qualidade: fatores criticos para a sua utilizacdo nas organizacoes
Portuguesas

M. Pacheco®, P. Sampaio?, C.S. Rodrigues®

123 Departamento de Producéo e Sistemas, Escola de Engenharia, Universidade do Minho, Campus de

Gualtar, 4710-057 Braga, Portugal

martasantospacheco@sapo.pt; paulosampaio@dps.uminho.pt; crodrigues@dps.uminho.pt

1. INTRODUCAO

De acordo com Anténio e Teixeira (2009) as ferramentas da qualidade s&o a base da formacédo para os
grupos da qualidade. As ferramentas da qualidade sdo meios que facilitam a resolugdo de problemas que
possam interferir no bom desempenho de um processo, produto ou servico, e permitem que a melhoria
continua seja alvo constante para uma organizacéo. E através da utilizacdo das ferramentas da qualidade
gue as organiza¢Bes conseguem identificar a causa de um problema e desta forma tomar decisbes mais
acertadas para a resolucdo do mesmo. O uso das ferramentas da qualidade pode representar um ponto de
partida para a melhoria do ambiente de trabalho e para a reducdo de custos operacionais (Lins, 1993).

A literatura sobre as ferramentas da qualidade foca-se, essencialmente, nas ferramentas da qualidade mais
utilizadas, nas ferramentas da qualidade mais vocacionadas para algumas areas de negécio, nos beneficios
da sua utilizagdo e nos fatores que implicam a correta aplicagdo das mesmas.

A investigacdo desenvolvida pretendia identificar e analisar quais os fatores que influenciam a utilizacdo das
ferramentas da qualidade, mais especificamente por parte das organizacdes Portuguesas certificadas
segundo a norma ISO 9001.

2. OBJETIVOS E METODOLOGIA

Este projeto foi direcionado para as organiza¢des Portuguesas certificadas segundo a norma I1SO 9001, de
forma a garantir, em parte, alguma familiaridade com praticas e abordagens a qualidade. De forma a obter
informacdao relevante definiram-se 0s seguintes objetivos para a investigacao:

Identificar as ferramentas da qualidade mais importantes e mais utilizadas pelas organizacoes;
Identificar os fatores criticos que influenciam a utilizagdo das ferramentas da qualidade;
Identificar as barreiras a utilizacéo das ferramentas da qualidade;

Analisar o impacto do uso das ferramentas da qualidade no desempenho das organizacoes;
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Analisar as diferentes variaveis em funcéo da dimensao das organizacdes, do nimero de anos de
certificacdo segundo a norma ISO 9001 e do nimero de anos de experiéncia do profissional da
qualidade.

6. Apresentar um modelo que relaciona a importancia das ferramentas da qualidade, o uso das
ferramentas da qualidade, os fatores criticos a sua utilizacdo, as barreiras com o desempenho
organizacional.

O método de recolha de dados usado foi 0 questionario, tendo sido desenvolvida uma primeira versdo do
mesmo com base na revisao bibliografica efetuada. A primeira versao do questionario foi testada com 15
participantes, tendo sido incorporadas todas as sugest6es de melhoria recolhidas. A versdo final do
qguestionario foi disponibilizada na plataforma Lime Survey tendo-se enviado um email-convite de
participacdo a cerca 5000 organizacfes certificadas segundo a norma ISO 9001 e registadas na base de
dados da organizagdo de comunicacdo empresarial — Cempalavras, que também apoiou a divulgacédo do
estudo. Das respostas obtidas, resultaram 100 questiondarios considerados validos. Posteriormente os dados
foram tratados no software IBM SPSS Statistical 19.
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3. PRINCIPAIS RESULTADOS E CONCLUSOES

O questionario implementado organizava-se segundo dois grupos distintos de questfes. O primeiro grupo
considerava perguntas de caraterizacdo geral da organizacdo (setor de atividade, dimensado, data de
certificacdo ISO 9001) e do respondente (funcdo, anos de experiéncia, formacdo académica, idade e
género). O segundo grupo englobava perguntas no ambito das ferramentas da qualidade (importéncia e
utilizacdo, influéncia de fatores criticos, barreiras a utilizacdo e desempenho comparado). Segue-se um
breve resumo dos principais resultados e conclusées.

A investigagdo permitiu concluir que as ferramentas basicas da qualidade s@o consideradas como as mais
importantes e as mais utilizadas pelas organizagBes Portuguesas, sendo as ferramentas de gestdo da
gualidade as consideradas menos importantes e menos utilizadas.

Quanto aos fatores que influenciam a utilizag@o das ferramentas da qualidade, concluiu-se que a formacao,
o envolvimento e o comprometimento dos colaboradores e da gestdo de topo se assumem como
determinantes.

A barreira mais comum identificada pelas empresas a utilizacdo das ferramentas da qualidade relaciona-se
com a sua utilizacéo anterior, tendo os resultados ficado aquém do esperado.

Ao nivel dos resultados obtidos no desempenho comparado das organizacdes, estes sugerem a existéncia
de melhorias em todos os indicadores estudados.

Para além da andlise as diferentes questdes, a investigacdo pretendia igualmente testar um modelo
explicativo das variaveis que influenciam a utilizacdo das ferramentas da qualidade. O modelo
operacionalizava cinco varidveis: 1) importancia das ferramentas da qualidade, 2) utilizagédo das ferramentas
da qualidade, 3) fatores criticos a utilizacdo das ferramentas da qualidade, 4) barreiras a utilizagdo das
ferramentas da qualidade, e 5) desempenho comparado das organiza¢des. O teste do modelo do uso das
ferramentas da qualidade permitiu validar que quanto maior a importancia percebida, maior o uso das
ferramentas da qualidade e quanto maiores as barreiras percebidas, menor o uso de ferramentas da
gualidade. Quanto ao modelo do desempenho, apenas foi possivel validar que quanto maiores as barreiras
percebidas, pior o desempenho organizacional comparado.

Em termos gerais, espera-se que a investigacdo desenvolvida seja Util para que as organiza¢gdes entendam
as mais-valias resultantes da utilizacdo das ferramentas de qualidade. Uma aposta significativa na formacéao
podera ser determinante para a obtencdo das vantagens que a utilizacdo das ferramentas da qualidade
possibilita, quer ao nivel da gestdo da organizacdo, quer a nivel da melhoria continua do desempenho
organizacional.
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