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Com o intuito de divulgar e disse-
minar o papel relevante da estatistica
para os cidaddios e para as organiza-
¢des, inicia-se aqui, a apresentagdo
de alguns assuntos interligados com a
Estatistica, no dmbito das comemora-
¢oes do ano internacional da estatistica
(2013). Hoje comegamos por falar da
Estatistica para a qualidade.

A medida que a concorréncia au-
menta, resultante de diversos fatores,
tais como a globalizacdo dos mercados,
a evolugdo técnica e tecnoldgica e as
exigéncias crescentes e diferenciadoras
dos clientes, as instituigdes tém vindo
a incorporar, cada vez mais, no seu de-
senvolvimento organizacional a gestdo
da qualidade.

Os sistemas disponibilizam muitos
dados, qlie uma vez tratados se trans-
formem em informagdo, que pode ser
utilizada para melhorar o conhecimen-
to da organizagfo e dos seus membros,
no sentido de ambos se preparem para

~os desafios da sociedade atual. As or-
ganizagdes geram um conjunto mui-
to importante de dados e informagfo,
que podem e devem ser utilizadas para
controlo, gestdo e revisdo de procedi-
mentos e das préticas adotadas, ou seja
para suportar a melhoria continua. O
ndo aproveitamento do potencial de
melhoria que essa informagdio pode
possibilitar ¢ um dos maiores erros
das organizagdes. Uma gestdo baseada
nos factos e na evidéncia devera utili-

zar todas essas informagdes na analise

“de ideias de melhoria”. A utiliza¢do
de ferramentas estatisticas é de extre-
ma importéncia ao nivel dos processos
de monitorizagdo, medi¢do, andlise e
melhoria. '

As organizagdes devem identifi-
car quais as técnicas estatisticas mais
adequadas para apoiar as atividades de

controlo e gestdo, com base nos dados

recolhidos ou a recolher, de acordo
com o0s objetivos definidos. A esco-
Iha das técnicas estatisticas deve ser
.criteriosa e rigorosa, tendo em ateng#o
as suas condigoes de aplicagdo e as suas
limita¢Ges, porque s6 assim podera ser
extraido conhecimento (til 4 tomada de
_ decisgo. .

Uma aposta das organizagbes €
tentar fidelizar os seus clientes, pro-
cedendo para este efeito a uma ava-
liagdo objetiva e continuada do seu
grau de satisfacdo, seguida de politicas
de qualidade e da melhoria continua
de processos. No caso dos servigos,
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dada a sua intangibilidade, foi neces-
sario criar modelos de avaliagdo (por
exemplo, o SERVQUAL) que definis-
sem os atributos a avaliar e quantificas-
sem o grau de satisfacdo dos clientes
(o cliente expressa quer as suas expec-
tativas, quer a sua perce¢do sobre o
atingido).

O conhecimento e a utilizagdo de
ferramentas estatisticas s3o de crucial
importincia para que as organizagdes
consigam efetuar um controlo proacti-
vo (isto €, nfo deixar que os erros sur-

jam) do seu processo, na medida em

que permitem controlar, medir e obter
resultados mensuraveis que evidenciem
0 comportamento dos seus processos.
Além disto, é necesséario nio esquecer

que, para uma organizagdo prosperar,

¢ imprescindivel apostar na melhoria
continua, procurando ser cada vez mais
eficiente na producdo dos seus produ-
tos/servicos e focalizando a sua aten-
¢80 na satisfagdo dos clientes.

Ao nivel da estatistica para a qua-
lidade, o controlo estatistico do pro-
cesso consiste na identificagio de
indicios de fontes de n3o conformida-
de e na atuacgiio preventiva sobre os
mesmos, garantindo (com um nivel de
significdncia pré-estabelecido) que os
produtos obtidos estejam em confor-
midade com as suas especificagdes. Ao
atuar preventivamente, uma organiza-
¢do pode reduzir substancialmente os
custos decorrentes da perca de mate-
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riais, energia e desgaste de equipa-
mentos, bem como da reparagdo a
posteriori, ndo esquecendo os impactos
ambientais associados.

A atuagdo preponderante do con-
trolo estatistico do processo € na agéo
e nfo no resultado da agfo. A ideia é
prever todos os problemas que possam
OCOITET NO Processo € que possam ter
repercussoes na qualidade do produto/
servigo. Para se conseguir informagdes
sobre a forma de melhorar o desempe-
nho de um processo, é necessario moni-
toriza-lo com vista ao estudo da sua va-
riabilidade interna, tendo em atenc#o,
por exemplo, os produtos, as fases da
producdo e a alteragdo do material. O
tratamento dessa informago permitira
averiguar a necessidade de alteragdes

_para corTigir o processo, a producio, as

especificagdes, permitindo ainda iden-
tificar as alteragdes necessarias e os re-
sultados da sua introdugo.

O controlo estatistico do processo
permite detetar as causas comuns ou
aleatérias e as causas especiais ou as-
sinaléveis que o influenciam. As cau-
sas comuns sdo referentes a muitas
fontes de variagdo, esperando-se que
0 processo seja estavel e repetitivo ao
longo do tempo, designando-se “sob
controlo estatistico”. Assim, as causas
comuns sdo caracteristicas do proces-
S0 e responsaveis pela sua variagdo
normal. Por outro lado, as causas es-
peciais ou assinaldveis provocam uma

mudanga nos resultados finais obtidos
(instabilidade do processo ao longo do
tempo) e devem ser entendidas como
causas identificadas que provocam si-
tuacdes de funcionamento anormais.
As potenciais fontes de variagio sdo
as maquinas, as ferramentas, os mate-
riais, os colaboradores, a realizagdo da
manuten¢do ou nfo € o meio ambiente
envolvente.

A aplicag8o de técnicas estatisticas,
a nivel do controlo estatistico do pro-
cesso, permite: verificar as caracteristi-
cas dos produtos; verificar a capacidade
do processo de fabrico; estabelecer os
pardmetros; realizar estudos de fiabili-
dade; reduzir a variabilidade; estudar a
variabilidade de uma caracteristica da
qualidade; ajustar as metodologias de
controlo implementadas na organiza-
¢édo e implementar uma pratica de ges-
tdo baseada na prevengao.

Para que o controlo estatistico do’
processo possa ser utilizado eficazmen-
te, deverfio verificar-se as seguintes
condi¢des ou pressupostos: a recolha
das amostras deve ser realizada de for-
ma aleatéria; o processo deve ser esta-
vel, as causas assinaldveis ou especiais
devem ser eliminadas e a distribuigdo
tedrica deve ser conhecida.

Algumas das ferramentas estatis-
ticas mais utilizadas s3o as cartas de
controlo e os indices de capacidade do
processo. As cartas de controlo sepa-
ram as causas comuns das especiais,
permitindo detetar as causas especiais
de variagdo, e funcionam como um sis-
tema de diagndstico dos problemas da
produgdo.

O desconhecimento ou a ndo utili-
zag#o, por parte das organizagdes, de
ferramentas estatisticas, que as possam
ajudar na gestdo e na andlise dos dados,
dificulta a melhoria continua dessas or-
ganizagdes. A utilizagdo de qualquer
software estatistico deve ser antecedida
do estudo tedrico dos métodos estatisti-
cos a aplicar, para que se possa selecio-
nar os métodos apropriados, de forma
a serem retiradas conclusdes validas
a partir dos resultados obtidos. A uti-
lizagdo de ferramentas estatisticas no
ambito do controlo estatistico do pro-

cesso, visando a melhoria continua da

qualidade, é uma pratica recomend4vel
as organizagdes, ndo esquecendo que
a qualidade ¢ inversamente proporcio-
nal & variagdo, melhorar a qualidade é
reduzir a variagdo” e que a “qualidade
nunca ¢ um acidente, resulta sempre de
um esforgo inteligente”. :
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